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RESUMEN EJECUTIVO

En los dltimos anos se ha observad(bun crecimiento considerablemente del sector
turistico, por lo tanto, se analizaron los factores de decision de compra de planes
turisticos en los jovenes universitarios de Bucaramanga, por medio de técnicas de
marketing e investigacion de mercados. Metodoldégicamente, se contempla el tipo
de investigacion exploratoria con enfoque mixto que reune informacion cualitativa y
cuantitativa, y método analitico, usando fuentes secundarias (textos, documentos,
etc.) y primarias (cuestionarios) de informacion, tomado como muestra estadistica

a 266 jovenes universitarios de la ciudad de Bucaramanga.

Entre los resultados obtenidos se destacan la identificacion de las tendencias, la
Buyer Persona, la aplicacion del cuestionario, la propuesta de alternativas de accion
y el customer journey; obteniendo como conclusiones principales del estudio que
existen ocho principales tendencias de consumo de planes turisticos que forman la
Buyer persona bajo los perfiles de clientes potenciales relacionados con los factores
de su entorno como la edad, nombre, estado civil, situacion laboral y familiar, nivel

educativo, entre otros aspectos como retos y suefios.

Asi mismo, se determinaron las dinamicas de compra mas importantes como medio
de viaje favorito (automovil y motocicleta), el clima (templado / natural), hospedaje
(grandes cadenas hoteleras), medio para realizar reservaciones (agencias), tipo de
turismo preferido (de playa y aventura) pago promedio (entre $300.000 y $500.000
pesos), la preferencia de compafia para viajar (en pareja), entre otras dinamicas lo
que permitio realizar la representacion visual del proceso por el que pasa el cliente

al comprar y sus emociones mediante el customer journey.

PALABRAS CLAVE: Agencias de viaje, consumidor, dinamica de compra, turismo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:




PAGINA 10
DOCENCIA DE 77

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

INTRODUCCION

El sector turistico, se enfrentd a un futuro incierto debido al confinamiento causado
por la pandemia caudada por el Covid-19, que conllevo a la necesidad de migrar
hacia la digitalizacion y el bienestar del cliente (CEPAL, 2020). Segun estudios, los
universitarios cada vez viajan mas y buscan experiencias cada vez mas auténticas
(Allende, 2018), asi mismo, del 95,6% %Ia poblacion que usa internet, alrededor
del 50% cursa estudios universitarios y se encuentran entre las edades de 15 a 29
anos (Gonzalez, Valdivieso y Velasco, 2020).

El éxito empresarial radica en comprender a los consumidores, porque una vez que
se identifican, investigan y analizan sus preferencias de consumo, se pueden hacer
descubrimientos importantes sobre necesidades no satisfechas que conducen a
grandes ideas, productos y beneficios (Vera, 2021). Por lo tanto, el marketing digital
apoya la gestion estratégica en la conduccion de la ema'esa hacia el grupo objetivo.
Los comerciantes deben ser capaces de comprender lo que dice el mercado y/o el
entorno del mercado, conocido como entorno macro. Las empresas con estructuras
digitales solidas pueden enfocarse en planificar y trabajar para lograr sus objetivos.
Para profundizar en lo expuesto, se analizan los factores de decisién de compra de
planes turisticos en los jovenes universitarios de la ciudad de Bucaramanga, para
proponer alternativas de accion en las empresas de turismo de la ciudad, bajo una
metodologia de tipo exploratoria, con enfoque mixto y método analitico, en la que
se relaciona lo importante de lo aprendido académicamente y como se prepara el

investigador para la vida laboral, apostando a la creacion de empresa.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector turistico, como el resto de la economia, se enfrenté a una situacion y un
futuro incierto debido al confinamiento causado por la crisis sanitaria del Covid-19,
parece un hecho que las consecuencias trajeron la necesidad de buscar un cambio
hacia la digitalizacion y el bienestar del cliente (CEPAL, 2020). Muchas empresas
del sector turistico de Bucaramanga carecen de una estructura de mercado eficiente
que les permita desarrollar un plan enfocado a satisfacer a los clientes y mejorar los
procesos comerciales y no conocen el comportamiento de los consumidores, ni sus
razones de compra, lo que les dificulta llegar a clientes potenciales (Garcia, 2017).

Alrededor del 45% de las empresas del sector no tienen un funcionamiento
organizado, dejan de lado las preferencias del cliente y el por qué acceden a estos
servicios, olvidan estar en acHaIizacién a las tendencias del mercado (Cavazos,
2021), tampoco cuentan con las herramientas digitales que les permitan llevar a
cabo un desarrollo comercial digital en los jovenes universitarios, ya que segun
estudios, estos cada vez viajan mas y buscan experiencias cada vez mas auténticas
(Allende, 2018), asi mismo, del 95,6% de la poblacion que usa internet, alrededor
del 50% cursa estudios universitarios yg encuentran entre las edades de 15 a 29
anos (Gonzalez, Valdivieso y Velasco, 2020). A pesar de eso, la tarea del propietario
es buscar las razones de compra del cliente e implantar soluciones a problematicas

que se presenten en los procesos de venta.
Teniendo en cuenta lo anterior, se plantea la pregunta: ;Cuales son los factores de
decision de compra de planes turisticos en jovenes universitarios de Bucaramanga?
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Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:




PAGINA 12
DOCENCIA DE 77

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

1.2. JUSTIFICACION

El sector turisticcbfue de los mas perjudicados en Colombia, con la pérdida de
700.000 empleos debido a la pandemia provocada por el Covid-19 (Reportur, 2020).
Por tanto, se necesita tomar nuevas medidas en la prestacion del servicio, crear una
propuesta de valor atractiva y generar un plan estratégico con nuevas oportunidades
de negocios, planes, destinos y nuevos clientes, con la finalidad de aumentar sus
ingresos. En entender al consumidor se encuentra el éxito empresarial, ya que una
vez que se haya identificado, investigado y analizado, se pueden obtener grandes
hallazgos sobre las necesidades insatisfechas que pueden dar pie a grandes ideas,
productos y beneficios (Vera, 2021).

Se aportan conocimientos a los propietarios, conocedores e interesados en el sector
turistico, y a las agencias de viajes que prestan este tipo de servicios; conocimientos
que podrian ser de utilidad en la prestacion del servicio y que ya sea por cultura
general, o interés particular, la informacion que se adquiere es de gran utilidad.

La investigacion relaciona lo importante de lo aprendido académicamente y como
se prepara el investigador para la vida laboral, apostando a la creacion de empresa,
alineada con el contexto de la investigacion sobre el uso de las redes sociales,
industrias digitales y empresariales y las oportunidades que trae el conocimiento del
comportamiento del consumidor al alcance de quienes deseen investigar sobre el
tema; se brinda una consultoria valiosa para el grupo SOLYDO y su semillero en

produccion industrial lamado SIPRO.
1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General
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Analizar los factores de decision de compra de planes turisticos en los jovenes

universitarios de la ciudad de Bucaramanga, por medio de técnicas de marketing e
investigaciéﬁ de mercados, para proponer alternativas de accién en las empresas

de turismo de la ciudad.
1.3.2. Objetivos Especificos

1. Identificar las tendencias de consumo del sector turistico, por medio de fuentes
secundarias de informacion para la creacion de la Buyer Persona.

2. Determinar las dinamicas de compra de alternativas turisticas de los jovenes
universitarios mediante una encuesta para el direccionamiento de estrategias.

3. Propogr alternativas de accién dirigidas a las empresas de turismo para la
inclusion de los factores de decision de compra de planes turisticos en los jovenes
universitarios de la ciudad de Bucaramanga, por medio del customer journey.

1.4. ESTADO DEL ARTE

Possebon, Cervi, y Knebel (2019) identificaron los factores influyentes en la decision
de compra de planes turisticos en el Noroeste de Rio Grande do Sul (Brasil). Se
baso en una meﬁdologia cualitativa - exploratoria, realizando diversas entrevistas,
también se us6 un cuestionario estructurado a una muestra de 145 personas, que
permitié observar los factores de motivacion para que los consumidores ﬁalicen
compras de planes turisticos, entre ellas, se encuentran que estos desean conocer
nuevos lugares, el ocio y el interés por diversas culturas. Siendo concluyente que el
medio mas utilizado en la basqueda de informacion es el internet y realizando las

compras de estos planes directamente por agencias de viajes.

Por su parte, Filipa et al. (2021), en su investigacion evalud la influencia de algunos

determinantes de la compra de productos turisticos online, asi como el riesgo
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asociado a este tipo de compra, y la utilidad percibida de las herramientas de las
agencias de viajes frente a las de marketing digital. En este este estudio se utilizd
una encuesta a 343 consumidores espafioles de la provincia de Salamanca basado
en entrevistas. Concluyendo que el sector turistico debe seguir trabajando en la
reduccion del riesgo asociado a la compra online. Ademas, las agencias de viajes
pueden ser la mejor opcion para diferentes segmentos de mercado, que atribuiran
una mayor utilidad percibida a este canal de distribucion. Por otro lado, este estudio
ha manifestado la importancia de las herramientas de marketing digital como los

ebsites, dispositivos moviles y reserva online dado que su utilidad percibida influye
en la actitud y comportamiento de compra de productos turisticos online.

Por otro lado, Duffus y Briley (2021), se enfocaron en evaluar modelos conceptuales
que describen los comportamientos de compra del turista en formas digitales. El
estudio sigui6 un enfoque metodolodgico exploratorio con informacion de nivel tedrica
y empirica. Esto incluy6 el uso de sintesis analitica, razonamiento inductivo, criterio
de expertos, opiniones de consumidores digitales y un estudio del caso: Hotel
Iberostar Grand Packard, La Habana, Cuba. En los resultados se indaga sobre los
modelos que brindan informacién sobre los estilos de vida digitales que prevalecen
entre los viajeros y como afectan los diferentes patrones de comportamiento. Se
pueden extraer conclusiones sobre qué significa decision en las etapas del proceso
de compra turistica a partir de una comparacion de las plataformas y medios con
mayor influencia en las decisiones de compra, y esto permite tener la oportunidad

de calcular el costo de no elegir estrategias de comunicacion éptimas.

Cavazos (2021), realiza un analisis del proceso de compra por impulso de paquetes
turisticos en México por medio de antecedentes y los impactos del comportamiento
de compras impulsivas, durante el evento llamado “El Buen fin", que funciona a
través de incentivos de promociones y ofertas, con el fin de estimular el consumo.

Se realizd una investigacion con enfoque cuantitativa y transversal, aplicando una
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encuesta por medios electrénicos y un muestreo conveniente a 256 compradores,
también se uso la técnica de modelado de ecuaciones estructurales con PLS para
analizar la informacion. Se encontré que la tendencia a comprar por impulso tiene
un efecto positivo en el comportamiento, pero negativo en la satisfaccion; de igual
forma, la percepcion de eventos de rebajas afecta positivamente el comportamiento
por impulso y es la variable de satisfaccién post-compra que mas afecta al cliente.

Cardenas y Vega (2021), determinaron la forma en que se relacionan las
caracteristicas de las OTA's en las decisiones de compra de planes turisticos. Se
us6 una metodologia con enfoque cuantitativo y correlacional mediante la aplicacion
de una encuesta a 381 personas que navegan estas plataformas, y se analizaron
las caracteristicas representativas de estas plataformas de reservas online. Entre
los resultados, se destaca la gran relacion entre la diversidad de informacion, la
oportunidad de las ofertas y las tarifas.

Por altimo, Pachucho et al. (2021), determiné el nivel de relaéién entre el marketing
y las decisiones de compra de consumidores ecuatorianos de la generacién Y. Se
realizd un analisis correlacional utilizando la estadistica, con ﬁla muestra de 417
personas de la generacion Y. El principal hallazgo fue una relacion lineal entre
variables rho = 0,465 y rho2 = 0,2162. Se pudo concluir que los jefes de marketing
corporativo deben fortalecer las estrategias que implementen en los aspectos de
coordinacion del contenido y mensajes publicitarios que se transmite bajo el MKT-
CONT y con la relacion PDCCY.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO CONCEPTUAL

A continuacién, se mencionan los conceptos que ayudan a sintetizar el significado
de la circunstancia y su entorno a partir del marketing digital y las decisiones del

consumidor bajo contexto que visualice el estado en el que se encuentra el sector.

2.1.1. Marketing digital

El marketing digital permite apoyar la gestion estratégica de dirigir los negocios a
las audiencias objetivo. Las empresas de hoy no pueden olvidar el mercado y los
comerciantes deben poder comprender lo que dice el entorno del mercado y/o el
entorno macro. Las empresas con estructuras digitales solidas pueden enfocarse

en planificar y trabajar para lograr y lograr sus objetivos.

Los pilares del marketing digital son factores fundamentales e importantes que toda
empresa debe tener en cuenta, ya que le ayudara a mantener y mantenerse en sus
objetivos y alcanzar sus objetivos y actualizarse y desarrollarse siempre, incluso en
tiempos de crisis. Hay cinco pilares del marketing digital en pro de la sostenibilidad
empresarial, el modelo de implementacién del marketing digital consiste en una
serie de elementos y actividades aplicados sistematicamente que forman la base
para una presencia digital fuerte, exitosa y sostenible (Milca, 2020). Estos pilares
son: autoconocimiento, clientes, ciclo de compra, contenido y estrategias de uso.

2.1.2. Comportamiento del consumidor
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El comportamiento del consumidor conecta una serie de acciones realizas desde
que surge una necesidad hasta que se satisface. Segun Quiroa (2019), las acciones
gue realizan las personas pueden verse influenciadas por variables tanto internas
como externas. Los factores de consumo interno provienen de la personalidad de
los consumidores, mientras que los factores externos provienen del entorno externo,
todos los cuales influyen en los comportamientos del consumidor cuando busca los

bienes y servicios disponibles en el mercado para satisfacer sus necesidades.

2.1.3. Factores de decision de compra

Al considerar una compra, los clientes estan determinados por cuatro factores
principales: producto, precio, promociones y marca alrededor del producto y el canal
de ventas. No es lo mismo comprar en una tienda fisica que comprar online, y no
es lo mismo comprar online que comprar a través de una app movil (Mufioz, 2018).
De manera similar, ciertas caracteristicas individuales influiran en la decisién de una
persona, pero estos rasgos estan relacionados con el perfil de la personalidad del
comprador mas que con la experiencia de compra. Por ejemplo, la decisién de
comprar un articulo de alta gama, como un reloj que cuesta varios cientos de euros,
esta influenciada por el poder adquisitivo, la ocupacién y la edad del comprador.

2.2. MARCO TEORICO

La industria del turismo en Bucaramanga se vio severamente afectada por la
pandemia provocada por el COVID-19. Juntos, las redes sociales y el marketing
digital se utilizan como herramientas digitales tanto en empresas establecidas como
en empresas emergentes, por ello, existen ciertas teorias o principales temas de
interés que inciden en este comportamiento, profundizados a continuacion:
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2.2.1. Investigacién de mercados

2.2.1.1 Comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor estudia las diversas variables que afectan el
comportamiento de un individuo o grupo de individuos al momento de realizar una

mpra. A grandes rasgos, busca comprender como una persona elige utilizar su
tiempo, dinero y esfuerzo disponibles para satisfacer sus necesidades primarias y/o
secundarias. Es importante comprender cada paso del proceso de compra, y
también el cdmo se comporta el consumidor con respecto a la toma de una decision
(Da Silva, Web Content and SEQ Associate, 2020).

Luego del analisis del comportamiento humano por parte de disciplinas como la
psicologia y el conductismo, surge el estudio del comportamiento del consumidor.
Dado que esta area de la psicologia sostiene que no es posible estudiar la mente
humana de manera objetiva, se centra en cdmo se comportan las personas y como
reaccionan ante diversos estimulos. Por otro lado, Autores como John Watson,
psicologo, realizd un experimento, que segun Vergara (2019), buscaba estudiar los
procesos conductuales y analizar el comportamiento humano. De manera similar a
como Frederic Skinner, un psicologo, acund el término "condicionamiento operante"
%ra describir el proceso de alterar el comportamiento futuro mediante recompensas
(estimulos que motivan una accion) y castigos (estimulos contrarios desalentadores
o desmotivadores de acciones); teniendo en cuenta el condicionamiento operante

haciendo referencia a la modificacién de la conducta a través de refuerzos.

Utilizando la teoria del consumidor desarrollada por marketing, hace alusion a que
primero se estudia el comportamiento del consumidor (Da Silva, Web Content and
SEO, 2020). El marketing también se basa en el conocimiento de otros campos,
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como la antropologia y la economia. Para ajustar el modelo de ventas para tener en
cuenta este comportamiento y potenciar las ventas, el objetivo era predecir qué
compraria el cliente y como realizaria su compra. Su uso se esta expandiendo en
estos momentos, brindando informaciéapara el desarrollo de nuevos productos, la
mejora de los existentes, la mejora de la comunicacion en los canales de venta, la

mejora del precio, e incluso el disefo integral de la experiencia.

Los siguientes pasos reflejados en la figura 1, hacen alusion a la interaccion del

cliente con la marca a medida que avanza un proceso de compra.

Figura 1. Etapas del proceso de compra del consumidor.
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Reconocimiento Busqueda de Evaluacion de Comportamiento Decisién de compra
del problema informacién alternativas post-compra (o no)
- . L L L

Fuente: Marnez & Escuela Marketing and Web, 2019.
Segun Quiroa (2019), todos los procesos de compras constan de cinco (5) etapas:

« Identificacion de la necesidad: se determina que existen necesidades.

. Basquedaéje informacion: dependiendo del costo y cuan especializado sea el
producto, la duracion de esta etapa y las fuentes utilizadas pueden cambiar.

¢ Evaluacion de la informacion: este proceso consiste en analizar y contrastar los
datos recopilados en la etapa anterior.

¢ Decision y accion: se toma la decision de comprar y se reﬂza la accion.

« Valoracidn y consumo poscompra: posterior a la compra se presenta su uso o

consumo. En ese momento, el cliente evaluara varias cosas, entre ellas su nivel
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de satisfaccion con la compra, si realmente satisface sus necesidades, sirespeta

los derechos del consumidor y si esta a la altura de sus expectativas.

Es crucial tener en cuenta que no todas las compras pasan por todo el proceso
mencionado anteriormente, ni con gran detalle, ni en todo momento. Dependiendo
de cuan complicada sea la compra, puede completarse rapidamente. A la hora de
realizar las compras impulsivas, por ejemplo, se puede incluso invertir el proceso;
primero se toma la decision y se utiliza la necesidad para apoyarla.

Segun Quiroa (2019), también existen cinco (5) roles principales de consumidor:

¢ Un iniciador es alguien que ve una necesidad, ya sea para él (como comprar
comida o ropa) o para otra persona (como comprar un regalo).

¢ Elinfluenciador; persona que influye en la decision del comprador, puede ser el
vendedor, el acompafiante o un especialista de la tienda.

« Eltomador de decisiones es el individuo con el poder de decidir.

¢ A la persona que adquiere un bien o servicio se le conoce como comprador.

¢ El consumidor o usuario: la persona que utiliza el bien o servicio.

Ademas, la idea de que el marketing digital no crea necesidades en el consumidor
se sustenta en el hecho de que estas necesidades ya existen como resultado de
deficiencias internas; por ende, el trabajo del marketing principalmente esta ligado
al desarrolld de las mejores soluciones para satisfacer estas necesidades.

2.2.1.2 Herramientas cualitativas

Se utiliza una variedad de métodos de investigacion conocidos como investigacion
cualitativa para obtener una comprension de como las personas se comportan y
perciben un tema determinado. Produce conceptos e hipotesis que pueden ayudar
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a definir o identificar posibles soluciones a un problema, asi como a comprender
como la poblacién objetivo percibe el problema (Rus, 2021). Algunas caracteristicas

de la investigacién cualitativa incluyen las siguientes:

Desde el punto de vista del investigador, describe y examina las diferentes
culturas y comportamientos de las personas y sus grupos de interés.

* Tiene una base de metodologia agil e interactiva.

+ Los datos se interpretan subjetivamente; no son estadisticamente cuantificables.
o Utiliza entrevistas y debates en grupos focales o comunidad de conocimientos a
través del andlisis estadistico digital.

¢ Esun enfoque mas descriptivo que enfatiza las interpretaciones y experiencias.

Es imposible generalizar los resultados de la investigacion cualitativa a toda una
poblacion porque la muestra en la investigacion no es necesariamente aleatoria o
representativa. (Costa et al., 2020). El propésito de este disefio de la investigacion
es comprender y observar un fendbmeno que ocurre en el mundo natural. Cuantificar
datos es un desafio, sin embargo, el valor de la investigacion cualitativa no debe
subestimarse. No rechaza nimeros ni estadisticas; simplemente no se les da el

primer lugar. Los tipos de investigacion cualitativos mas utilizados son:

Figura 2. Tipos de investigacion cualitativos mas utilizados.

@ﬁ\\?

Entrevistas 5
Entrevistas estructuradas Metodos_(}‘e Investigacion Analisis de
en grupo yno abssrvacion etnografica redes sociales
estructuradas cualitativa

Fuente: QuestionPro, 2022.
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+ Entrevistas grupales: no pueden ser individuales; también pueden ser grupales

(mediante grupos focales), y sus logros u objetivos pueden variar.

+ Entrevista estructurada y no estructurada: utiliza preguntas abiertas o adapta
sus preguntas en funcion de las respuestas del entrevistado.

+ Técnicas observacidn cualitativas: recogen datos de conductas no verbales y

gue permitan estudiar una conducta cuando la accion se realiza en persona.

+ Investigacion etnografica: busca distinguirse por una serie de caracteristicas,
y lineamientos que incluyen una estadia prolongada en la comunidad en estudio
por parte del investigador para recopilar informacién a través de la observacion,
el andlisis, y la entrega de un informe que otorga una alta prioridad y veracidad
a la contextualizacién y la consistencia interna de los fen6menos observados, y
la presentacion de interpretaciones que combinan voluntariamente narrativa,

descripcién y conceptualizacion tedrica.

e Analisis de redes: este método intenta comprender a un grupo de personas

delineando las conexiones que los unen.

Elegir el método incorrecto afectara significativamente la calidad de los datos y su
analisis al elegir las mejores técnicas de recoleccion de datos cualitativos. Estas
técnicas ponen mas énfasis en la recopilacion de datos y la comprension de las

causas subyacentes (Rus, 2021).

Los enfoques utilizados con mayor frecuencia para la investigacion cualitativa son;
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Figura 3. Métodos de investigacion cualitativa.
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Fuente: QuestionPro, 2022.

« Entrevistas en profundidad: el sujeto proporciona al investigador su propia
informacioén personal. La mayoria de las preguntas son abiertas, lo que permite
que el flujo natural de la entrevista determine cudales se preguntan.

« Focus groups: puede armar un grupo conversacional de seis a diez personas
y designar un moderador para guiar la conversacion. Los miembros de un grupo
pueden compartir opiniones, segun los datos. A modo de ejemplo, se tiene un
investigador que realice un estudio de atletismo y sus corredores, seleccionara
individuos que actualmente compitan o hayan competido en eventos atléticos y
tengan suficiente conocimiento previo en el campo.

e Archivos de registro: por medio de este enfoque se hace uso de documentos
confiables preexistentes y las fuentes de informacion para recopilar informacion

pertinente que posiblemente se utilizara en la investigacion.

« Proceso de observacion: el investigador se dirige al lugar donde se encuentran
sus encuestados y los observa de cerca mientras toma notas. El proceso de
observacion es a lo que se hace referencia en esto. Adicionalmente, no solo se
trata de tomar apuntes, también se utilizan otras técnicas de documentacion,

como grabaciones de videos y audios, mensajes, fotografias, entre otros.
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+ Estudio longitudinal: operaciones repetidas durante un periodo prolongado de
tiempo en la misma fuente de datos. Los estudios longitudinales pueden durar
décadas, son estudios observacionales que duran afos, obteniendo resultados

y conclusiones mayormente acertadas.

¢ Casos de estudio: se recopilan datos a través de un examen en profundidad.
La capacidad de este método para aplicarse tanto a problemas simples como
complejos ejemplifica cuan adaptable es. La ventaja de este enfoque es que
combina cuidadosamente una 0 mas técnicas mencionadas de recopilacion de

datos cualitativos para sacar conclusiones.

2.2.1.3 Herramientas cuantitativas

Clasificar caracteristicas, contarlas y desarrollar modelos estadisticos son objetivos
de un estudio que se adhiere a las reglas de la investigacion cuantitativa en un
esfuerzo por explicar lo que se observa. Ademas de tratar con nameros, analisis
numéricos, légica y un punto de vista objetivo, también enfatiza la recopilacion de
datos numéricos y la aparicién de una variedad de ideas sobre un problema de

investigacion en el impulso del momento (Arteaga, 2020).

Los siguientes son los principales rasgos de las técnicas cuantitativas.

¢ Se utilizan instrumentos de investigacion estructurados para recopilar datos.

+ La muestra es mayor para el enfoque cuantitativo que para el cualitativo.

¢ Debido a la alta confiabilidad del estudio, puede ser replicado o repetido.

¢ Lapregunta aplicada es muy claray esta lista para registrar respuestas facticas.
¢ Todo el estudio esta cuidadosamente disefiado antes de recoger los datos.

¢ Se utilizan herramientas, como cuestionarios y/o softwares de computadora.
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e Los datos se presentan en forma de nimeros y estadisticas, frecuentemente
organizados en tablas, graficos, figuras u otros formatos que no son de texto.

Segln Arteaga (2020), aunque existen numerosos métodos cuantitativos para la
recopilacion de datos, la Figura cuatro (4) muestra los mas populares y ampliamente

aplicados, tanto para la recopilacion de datos en linea como fuera de linea.

Figura 4. Métodos de recoleccion de datos cuantitativos.
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Fuente: QuestionPro, 2022.

Muestreo: usando la seleccion aleatoria, una estrategia de muestreo probabilistico
permite hacer una declaracion de probabilidad basada en los datos recopilados de
la poblacion objetivo. Ademas, los datos se extraen al azar de la muestra elegida,
eliminando la posibilidad de sesgo de muestreo.

Las principales categorias de muestreo probabilistico son:
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¢ Muestreo aleatorio simple: el grupo demografico objetivo generalmente se elige

para incluirlo en la muestra.

¢ Muestreo sistematico: solo se elegiria aleatoriamente la primera unidad de la

muestra, que serian los grupos demograficos.

¢ Muestreo estratificado: permite elegir cada unidad de un segmento especifico de
la audiencia para compilar una muestra. Cuando los investigadores excluyen
ciertos datos demograficos, como hombres 0 mujeres, gerentes o ejecutivos, o

personas que trabajan en una industria en particular, es (til.

Encuestas y cuestionarios: el uso de softwares de encuestas en linea y los
cuestionarios son técnicas de recopilacion de datos cuantitativos. Las encuestas se
realizan para validar las acciones de los encuestados y ganar su confianza. Dado
gue facilitan la tarea de resumir y cuantificar las actitudes y comportamientos de los
encuestados, las preguntas de la escala de calificacion constituyen con frecuencia

la mayoria de las encuestas cuantitativas.

Observacién cuantitativa: Contar el nUmero de personas presentes en un evento
en particular y en un lugar, o contar el namero de personas que asisten al evento
en un lugar designado, son ejemplos de técnicas de observacion cuantitativa que
se utilizan para recopilar datos cuantitativos a través de observaciones sistematicas.
Los investigadores utilizan un enfoque naturalista para recopilar datos utilizando
métodos cuantitativos, por lo que deben tener habilidades de observacion agudas y

sentidos de lo que esta sucediendo para recopilar datos.
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Revision de documentos: es una de las técnicas de recopilacion de datos mas
populares, que se utiliza para recopilar datos después de examinar documentos ya
existentes. Es un método util para recopilar los datos porque los documentos son
manejables y una herramienta Gtil para encontrar datos historicos confiables. La
revision de documentos se ha convertido en una de las técnicas Utiles para recopilar
datos de investigacion cuantitativos, ademas de fortalecer y apoyar la investigacion

al proporcionar datos complementarios.

2.2.2. Marketing digital

Una empresa o individuo participa en muchas actividades en linea conocidas como
marketing digital a fin de generar ventas, fomentar relaciones y ﬁar una identidad
de marca distintiva a su competencia, también requiere usar el Inbound marketing,
marketing de contenidos y SEO c%o algunas de sus tacticas de venta (Pecanha,
2021). Philip Kotler se considera el padre del marketing siento definido como “el
proceso social por el cual se satisfacen las necesidades de un usuario creando,
ofreciendo y negociando libremente productos y servicios de valor’. Entonceg, es
imposible hablar de marketing hoy en dia sin considerar que mas del 50% de la
poblacién mundial tiene acceso a Internet.

La llamada Web 1.0, la iteracién original de Internet que ahora conocemos, aparecié
por primera vez en la década de 1990. En lugar de permitir a los usuarios interactuar
activamente con las paginas web, Internet les permitié encontrar informacion
mediante un motor de busqueda sencillo siendo una biblioteca donde el contenido
subido no podia ser cambiado (Peganha, 2021). El término de "marketing digital” se
acufoé eﬁes‘[e punto, pero todavia se usaba de una manera similar al tradicional
porque la comunicacion era unilateral, realizada por la empresa en un sitio
propiedad, y el consumidor solo recibié pasivamente el contenido.
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Debido a la introduccion de los primeros anuncios en los que se puede hacer clic en
1993, la poblacion comenzd a interactuar con empresas por medio digitales que
publicitaban en linea. Pero el marketing digital no se parecia a lo que es ahora de

manera mas consistente hasta el afo 2000 (Pecganha, 2021).

La introduccion de la Web 2.0 hizo posible y una realidad que cualquiera pudiera
producir contenido, lo que incrementé la naturaleza democratica de la comunicacion
digital. Incluso después de la revolucion de la década de 2000, la investigacion
sugiere que la red ha sufrido cambios adicionales. La Web 3.0 e incluso 4.0 son los
nuevos nombres de este tipo de modificaciones. Actualmente se esta moviendo
cada vez mas en la direccion de la personalizacién, lo que implica enviar el mensaje
adecuado a las personas adecuadas en los momentos adecuados.

2.3. MARCO LEGAL

Para la realizacién del presente marco, se ha tomado informacién del Ministerio de

Comercio, Industria y Turismo Colombia y Direccion Nacional de Turismo- DITUR.

Tabla 1.

Marco legal que influye en el sector turistico de Santander.

ANO NORMATI
Decreto 1095 de mayo 30 de 1994: aprueba el Codigo de ética profesional de

1994 — :
los agentes de viajes y turismo.
La Ley General de Turismo (Ley 300 de 1996) establece la politica publica para
1996 el ecoturismo a fin de proteger y utilizar de manera sostenible recursos naturales
a través de los viajes tanto en areas urbanas como rurales, al tiempo que mejora
la capacidad de organizacion, productividad y sostenibilidad ecologica.
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ANO NORMATIVA
Decreto 1075 de 1997: sanciones a prestadores turisticos.
1997 Decreto 503 de 1997: regula el ejercicio de la profesion de guia turistica.

Decreto 504 de 1997: se reglamenta el Registro Nacional de Turismo.

Resolucion 220 de 1999: que deroga la Resolucion 001 del 4 de agosto de 1997
1999 y reglamenta el Consao Profesional de Guias Turisticos.

Resolucion 221 de 1999: contiene el codigo de ética del guia turistico.

Decreto 1825 de 2001 : por la que se establecen las normas que rigen las

2001 actividades de los guias de turismo.

Resolucion 0119 de febrero 12 de 2002: que establece algunas reglas quegzy
deben seguir los prestadores o agencias de servicios turisticos previstos en la Ley
5002 679 del 3 de agosto de 2001.

Decreto 53 de enero 18: promueve e implementa las normas que rigen el
funcionamiento de las agencias de viajes, asi como otras normas.

Decreto 210 que reQGa que se expidan otras disposiciones, asi como los fines y

2003 organizacion interna del Ministerio de Comercio, Industria y Tu.rismo.
5
2006 Ley 1101 de 2006: por la cual se dictan otras disposiciones y se modifica la Ley

300 de 1996, Ley General de Turismo.

Resolucién 1065 @011: promueve gradualmente las multas a imponer,
2011 cuando se presten servicios turisticos sin previa inscripcion en el registro nacional

de turismo, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1429 de 2010. .
5
Decreto 1074 de 2015: la cual es la encargada de expedir el Decreto Unico

2015 Reglamentario del Sector Comercio, Industria y Turismo.

Resoluciones 0405 de 2014 y 0148 de 2015: rige las actividades de lo que se

conoce como turismo de aventura y turismo sostenible respecto al cumplimiento

de la normativa técnica sectorial.

1

La Eey 2068 de 2020, la Ley de Turismo, establece acciones de largo, mediano y

corto plazo que apoyaran la sustentabilidad e implementaran mecanismos para la

preservacion, peoci-ﬁn y uso de los destinos turisticos y atractivos turisticos;
2020 mejorar el nivel y la competitividad del turismo; apoyar la formalizacion de los

prestadores de servicios turisticos; e incentivar la reactivacion de la industria. Se

ha mejorado la normativa, lo que beneficia a municipios, certificadoras de calidad,

viajeros, empresarios y prestadores de servicios.
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2.4. MARCO CONTEXTUAL

La diversidad de los ecosistemas del mundo, incluidos los manglares, las sabanas,
los bosques andinos y tropicales y los paramos nevados, es uno de los mayores
bienes culturales e histéricos de Colombia. Los mestizos también son responsables
de muchas de las tradiciones, costumbres y expresiones del pais. El segundo
numero mas alto de especies de plantas y el tercer nUmero mas de especies
en general se encuentran en esta nacion (Isaza, 2017). Por ello, el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo brinda orientacion politica sectorial sobre el uso y
aprovechamiento adecuado recursos medioambientales y culturales en beneficio de
los colombianos y las colombianas en el turismo.

En particular, en una naciéon con una identidad multicultural como Colombia, el
sector turistico es fuente importante de ingresos para miles de familias y permite
gue millones de turistas aprecien las culturas. En algunas naciones, representa mas
del 20% del PIB y, a nivel mundial, esal tercer sector productor de exportaciones
mas grande segun UNWTO (2020). La pandemia del COVID-19, que tuvo un
impacto en la economia, la forma de vida, servicios publicos y oportunidades en
todo el mundo, es %0 de los factores mas devastadores en uno de los sectores de
la industria, segun el Ministerio de Industria y Turismo. Si bien la preservacion y la
proteccion de areas importantes que dependen del turismo deben ser lo primero,
revivir la industria ofrece la oportunidad de transformarla al abordar como responden
los destinos visitados y fortalecer las economias locales frente a la sostenibilidad
innovadora, digital, accesible y con mayor nUmero de asociaciones (OMT, 2020).

Entre las provincias colombianas, Santander siempre ha sido uno de los destinos
turisticos mas completos para el turismo social, los negocios y familias extranjeras.

Santander es considerado un lugar ideal para una variedad de actividades turisticas,
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incluyendo naturaleza, deportes e historia; segun las estadisticas de la figura 5, el
ndmero de turistas a Santander ha aumentado un 40% en menos de 10 afos. La
gran mayoria, el 87,5% son visitantes nacionales, pero la llegada de extranjeros ha
crecido 4,1% en el Gltimo afo (Vanguardia Liberal, 2021).

Figura 5. Turismo de Santander en cifras para el primer semestre de 2019.

=T 50,10%

Se ubicd la ocupacidn hotelera en julio,
873 . 372 lo que significé un aumento del 2%.
pasajeros se movilizaron enel
Aerapuerto Internacional Palonegro,
entre enera y junio de 2019, loque \ La ocupacidn hotelera en
representd un incremento del 14,9% Santander estuvo dividida asi:

frente al mismo periodo de 2018, afio en

el que el tréfico fue de 766,636 pasajeros. Nacionales H 82%
aerolineas prestan sus servicios en el Extranjeros [0 18%
5 Aeropuerto Internacional Palonegro con

17 rutas a diferentes destinos en el pals.

Movilidad terrestre
1'243.052 . & {o ol ey e

pasajeros se movilizaron en

el primer semestre del afio, Destinos mas visitados en Santander: S

desde la Terminal de San Gil, Socorro, Mélaga, Barbosa, = o
Transporte de Bucaramanga, Vélez, Tunja y Barrancabermeja. (@)
donde se despacharon

132.609 vehiculos.

96% 4% veensayesne . 37,2%

de los visitantes que llegan a Santander por

llegan a Santander de: El motivo principal de viaje es porvisita ~ recomendacién de un

Bogoté, Antioquia, Atléntico, a un familiar o amigo, seguido de amigo o bisquedas

Norte de Santander y Cesar. vacaciones o venta de bienes. por internet.

Fuente: Cotelco, Anato y Situr Infografia: Juan Carlos Acosta V.

Fuente: Rodriguez, Y. para Vanguardia Liberal, 2019.
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Santander es uno de los departamentos de mayor crecimiento y crecimiento en los
ultimos afios, con una economia bastante diversa y abundantes recursos naturales
(Colombia, 2021); ocup6 el tercer lugar del pais en competitividad empresarial
segun el indice de competitividad sectorial (2019), ocup6 el cuarto lugar del pais en
el sector de mayor produccién de alimentos y aporte al PIB nacional (El tiempo,
2020), produciendo cacao, pifia, tabaco y café, ademas de cafia de azucar, yuca,
platano, etc. Esto ha incrementado el interés de muchos empresarios que quieren
fortalecer el sector creando proyectos agroindustriales y estrategias de inversion.

Como se ve en la figura 6, Santander es un departamento vibrante y contemporaneo
con un diseno tradicional e histérico que atrae mucho a los visitantes. Ciudades y
pueblos como Piedecuesta, San Gil, Socorro, Charala, Malaga y San Vicente de
Chucuri se consolidan como los epicentros comerciales del departamento.

Figura 6. Atracciones turisticas en Santander.

Fuente: Comision Regional de Competitividad e Innovacién de Santander, 2022.
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Seguln el Ministerio de Comercio, Industria y Turiﬁ\o (2018), este departamento se

considera el lugar ideal para la realizacion de actividades de aventura, turismo
cultural y de negocios. Su cadena productiva representa alrededor del 4% del PIB
del departamento e incluye mas de 1.570 empresas inscritas en el Registro Nacional
de Turismo. Se prevé que el Cerro del Santisimo en Floridablanca, Girén, el Parque
Nacional del Chicamocha, Barichara, Socorro, San Gil y La Mesa de los Sant&s,
entre otros destinos, cueste mas de $1,800 millones en gastos de viaje durante los

proximos anos, segun el Centro de Informacién Turistica de Colombia (2018).

Muchos factores para el buen desarrollo de la nacion, las regiones y las provincias
se encuentran en escenarios naturales y ecologicos, que luego pueden combinarse
con los paisajes y ecosistemas para cumplir funciones sociales en la region
montafiosa. El Oriente alberga una amplia gama de atractivos turisticos, entre ellos

el candn Chicamocha y los parques de Bucaramanga (Ramos y Galvis, 2017).
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION
En el proyecto se considera el tipo de investigacion exploratoria, teniendo como fin
el acercarse alos comportamientos, dinamicas, causas actuales y recopilando datos
gque permitan entenderlos con claridad. Asi mismo, se expone un enfoque mixto,
con informacion cualitativa y cuantitativa que privilegia analisis profundo y reflexivo
los datos obtenidos; también se establece un método analitico, contemplando

los factores de decision de compra de planes turisticos en los jévenes universitarios.

Las fuentes primarias de informacion se utilizan para recopilar datos mediante el
uso de cuestionarios, mientras que las fuentes secundarias hacen alusién a datos
escritos que ya han sido recopilados por otros autores en diversos contextos que
respaldan las investigaciones, como articulos, revistas, documentos, paginas web,

bases de datos y otros elementos son algunos de los que se utilizan para el trabajo.

Tabla 2.
Cuadro de operacionalizacién de variables.

FASE OBJETIVO ESPECIFICO HERRAMIENTAS

Blsqueda abierta e informacion
Identificar las tendencias de tomada de Scopus, Dialnet, IEEE
consumo del sector turistico, por Explore, repositorios institucionales
medio de fuentes secundarias y buscadores como Ecosia y
de informacion para la creacion ~ Google académico.
de la Buyer Persona.

Tendencias de consumo
en el sector turistico.

Buyer Persona.

Determinar las dinamicas de
Dinamicas de compra de  compra de alternativas turisticas
alternativas turisticas de de los jovenes universitarios Encuesta
los jovenes universitarios. mediante una encuesta para el
direccionamiento de estrategias.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion

Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:




PAGINA 35
DOCENCIA DE 77

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

FASE OBJETIVO ESPECIFICO HERRAMIENTAS

Proponer alternativas de accion
dirigidas a las empresase
turismo para la inclusion de los
factores de decision de compra
de planes turisticos en los
jovenes universitarios de la
ciudad de Bucaramanga, por
medio del customer journey.

Propuesta de alternativas
de accion para empresas
turisticas.

Customer journey.

Buyer Persona: representacion semificticia del cliente ideal de una empresa. Esto
se determina utilizando datos e informaciéon sociodemograficos especificos, como
su comportamiento en linea, personal, profesional y la relacién con la empresa que
ofrece el producto o servicio en cuestion. El objetivo principal del comprador es
entender claramente quién es el cliente ideal para desarrollar acciones de marketing

mas efectivas y especificas para cada etapa del ciclo de compra (Oriol Bel, 2022).

Encuestas: disefiadas para que las personas respondan una serie de preguntas
que permiten obtener informacion o saber qué piensan sobre un tema. El propoésito
de la respuesta es convertir la informacion en datos que puedan analizarse y luego
mostrar los resultados en un informe. Estos pueden ser fisicos, presenciales o por

teléfono, correo electronico u otra plataforma digital (GCF Global).

Customer Journey: Es una herramienta de pensamiento de disefio que permite
plasmar en un mapa cada etapa, interaccion, canal y elemento por el que pasa un
cliente durante el ciclo de compra. La clave de este diagrama no es un analisis
objetivo de cada punto que conforma el ciclo de vida del cliente, sino un enfoque en
como se siente acerca de cada punto en relacion con la marca (Vera, 2022).
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
4.1. TENDENCIAS DE CONSUMO EN EL SECTOR TURISTICO

Entre los mayores retos del sector turistico esta el ofrecer servicios a la medida de
la necesidad del cliente, teniendo en cuenta que que el mundo cambia cada vez
mas rapido con el impacto tecnolégico, por lo tanto, se deben tener plenamente
identificadas las tendencias de consumo del sector (Ortiz, 2022), lo que permitid
obtener el analisis de la representacion ficticia del cliente ideal. Por esta razon, se
hizo una revision de literatura en la cual se identifican los estudios utilizados para la
identificacién de esas tendencias entre los afios 2021 — 2022, utilizando el buscador

de Google académico durante la semana del 26 al 30 del mes de diciembre, 2022.

Criterios de inclusion y exclusién de informacién (filtro de las palabras claves):
¢ Tendencias turisticas 2022 - Tourism trends 2022

¢ Sostenibilidad ambiental - Environmental sustainability

¢ Viajero / visitante — Traveler / visitor

¢ Marketing y segmento de mercado - AND Marketing and market segment

e Alternativas accién del sector turistico - Action alternatives for the tourism sector

Cadena de biusqueda:

(Tourism trends 2022 AND Traveler OR Action alternatives for the tourism sector)

AND (Environmental sustainability AND Marketing and market segment).

Con la basqueda anterior se obtuvieron aproximadamente 10.760 resultados, que
fuerorﬁlasificados por afio, como en se observa en la figura 7, para posteriormente
hacer la aplicacion de los criterios finales de calidad de la informacion.
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Figura 7. Clasificacion de estudios entre los afios 2021 — 2022.

RESULTADOS DOCUMENTADOS

DOCUMENTOS
2021 3.780
2022 6.980
Total 10.760

TOTAL

Cadena de basqueda: (Tourism
trends 2022 AND Traveler OR
Action alternatives for the
tourism sector) AND
(Environmental sustainability
AND Marketing and segment).

10.760

2022 6.980

2021

0 2,000 4,000 6.000 8.000

10.000 12.000

Criterios finales de calidad de la informacion consultada:

¢ Los fines y objetivos se informaron claramente.

¢ Estudios en inglés y espanol.

¢ Lainformacion documentada relaciona las dos variables del estudio: marketing

digital y tendencias del sector turistico en los afios determinados.

« Fue apropiada para abordar los objetivos propuestos y se encuentra completa.

¢ Hubo una descripcion adecuada del contexto en el que se llevo a cabo.

+ Los datos se recopilaron de una manera que abordaba el problema / consulta.

¢ Hubo una declaracion clara de los hallazgos.

Teniendo en cuenta los criterios finales de informacion anteriores los cuales fueron

clasificados con la ayuda de Mendeley - Reference Management Software y la

herramienta ofimatica de Excel que se observa en la figura 8, se logro obtener 11

documentos claves los cualeaueron utilizados en la investigacion y se encuentran

en una tabla de clasificacion en la seccion de apéndices del presente documento,

que relacionan las variables y cumplen la calidad de la informacion requerida.
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Figura 8. Clasificacién documental en Mendeley y Excel.

L4 |7/ | Le# L L] o -
L R e e
e
LA Tabe e Fueaod e Adudry Al D o
o A AnaPuia . et Bl Famestston charsctivistes of et purpeses sarghun slage MNT Sera: Clncias e 17
Henrigue!  Luciaso: . Joad: ., .
o . ADDSIGO ., MAUREEN; ., HERMAN Archascural LT Rosa des Ventns e 17
agul o e, Cade
. &, Ane Feule; ., Arther; ., Rafesl Fermemyson charscenstcs f dfferent purpsses sarghum siage LT Semna;: Canass -me. L7
enrigue  Lucieso, . Joadl, , Da. Agbras
. Cohni Frontiers and Bussomic sttt i Brast: as appeouch focused on the T Revsta bmdmade e 17
v amtation] soromics Estudon Urbasos ¢ R
. P.. Lsis Felipe: .. Ariete E); .. Tecrologas o2 iwanmaght ¢ CHTUNCacio T 19aREsca de erfermagen LT Rewsa de e, 1T
Goudete; ., Ceudete Faptsiar tradamesioga s Cont..
- W, Bergarmin; ., Gidands [ e frut and vegeiabie y e = W17 Duaderros e me 17
e deparient of Valbe fof Covcn, W19 borioen Aadmia e s
. S, lmrah; . Cary ], Osamad; . Computer-based icheslogy ard shulest srgagemest: o crioal revew of N7 ernatenal Josinal of e, 1T
o o catrs Sehucatcray Techreia.
. L. Theadore G From Coinman caknal rule 19 taban Rehodd Sohcalng and natonal LT Espac, Tempa y e 1T
ety 1= the wary Lovek schoot trmin
i o MLOUNE L LUCMA PRULK LU PLANMING TECHRCLOGICAL BUSINESSES: A STUDY OF WARKET LT RAM, Kt de pent)
— CARIOS POSTTIONIG A3 THE VALLE CHABI Admisragho Mecks.
- . M dowe; ., Amanda; . Barer ., Cabtimn v N7 Reesta Brasbena de e 17 r
[ Fitter by Authors =~ Sag T ., Aln Josephi , PR . Lhestock System usder Seferens Grasag Intsnutes Dibcia 4 5ok
- o 5. Romansro: . Luckdn: . Wthataral facars Sr sty whs chesae Cezamel, Wedcs, 312 Nebeay W7 G Pern Suerenble e, 17 No docun
{GloMACH), Child Fealth Raseerch (o . -, P Sysiuation I v
(N, Cwreicprroest @ ML dniens Roseas; ., Amanss Toine | THE HOUSIG ISS5UE TN BRAZL L ]
{5tan], Dereeln Soms - Reperde Geagratia da BFC
+ MOREERTO) ANLZE FERRERA FADT... o ToAnons SYSTEMIIC DEGRADATION OF WORK TH THE HYDRC-ACRICILTURAL T Meruaier - Revista de e 17
wh USDESS Geagrafia da uPC
A Aoy
Y o Pudest, Gorporane W7 Cunderron a )
K] s MLANAVEMNA L LOMINAL.  ESPECT OF SLFERTLLATIN ON YELLDW PASSIDN FLIT PUIOUCTION T e amegs . 1r
= ROSEARD; ., TOMY AMDRFSON; ., £ AN FRAT QAL
LA A ALY o D Rwaie ke . Osveble L, Keswiesbge Isleshes Susiness Servioes (VES ) hiomelric anabys el N7 RAI- Aevista e e 17
g sede e I it Babirviers i tha sclentiie Miriatura Toe 18 - Fruoaton . Admrsragho § hii...
AR o Vo Poredd | Rshr 5 Samkad; ., Gérder Dfferences n ooy Mass Feben, Doy Weight Perception, et M7 Iresegasdn y e 17
<. Abduimeiek Kathieyan . Sedeon . Suresh SRNHBI0N. CRr a0 1N M Vg CNTH SIS BTeg I EduTadn en Enferm...
- A o xSl M Vs Poghecirs wed Ve oy vl v HLF Seageniis ane. 17
. Abeleroe Aadrd; ., Claton Arfoni; ., Dereela;.
o e i Prlochon sad sl sppassssce st 8 sat W7 Aragesiie .17
. Achmad e
B P v o LPrmS A JmeeT  Dfestof pat hires T mes racume a1z
< - RSy O GONped CONOpIINANS HaTany! 0b ArOn0 .. o
BASE DEOATOS B * & © = o m &
Archivo Editar Ver Insertar Formate Datos Ayuds  Ultima m pdificacidn hace unos s
e o B POTEY - € % 0 00 123- Calitei - M - B I & A & B E.i-lpl-%- o @R T - - o)
c1 - RESPONSABLE FRIMER FILTRO
. s [ v
foreanis paimacs ra Rrseon ~ |cumpa
77 and preferences i dspaie resckanen
s .
ALElanDas L1+ e
ausiampas o
aLnanons i ‘
sy pianns O L]
[ ALEIANDEA O
augiampan o
aunisions o
EIEERLEY O
mmpol, T C_ Apmmpod § B, .hmnnmum:
Jeoholsc Fatny Lmn. ease Amceg Prepnars Women itk
a1 Sectioral Study in Rural S0 Lanka. .a-n.ﬂnoc\s = b
aunissions o
hng
an S

A modo tedrico, se debe tener en cuenta que los consumidores estan cambiando

sus preferencias a ritmo que la dinamica global, por lo tanto, este sector debe estar

actualizado sobre las tendencias importantes entre el publico/segmento de interés

para mantener la dinamica del turismo, especialmente para contemplar las nuevas

tendencias en las estrategias de marketing que utilizan. (Cavazos, 2021).
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Por tanto, para la creacion de la Buyer persona, se analizd la informacion obtenida
mediante perfiles de clientes potenciales que relacionados con el comportamiento
de las tendencias y se tomaron en cuenta algunos factores de su entorno que se
observan en la figura nueve, como el nombre, su situacion laboral y familiar, datos

demograficos, comportamiento en Internet, objetivos, retos y suefios.

Figura 9. Formato de la buyer persona.

Sexo: Edad: Estado civil:
Nivel de estudios: Ocupacion: Trabajo:
Medios:

Objetivos:
Desafios:

4.2. DINAMICAS DE COMPRA DE LAS ALTERNATIVAS TURISTICAS DE LOS
JOVENES UNIVERSITARIOS
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Inicialmente, para la identificacion de las dinamicas de compa de las alternativas
turisticas de los jovenes universitarios, se procedio a disefnar y aplicar una encuesta
cuyas preguntas son de autoria propia, pueden verse en la sesion de apéndices del

presente documento y esta estructurado como se observa en la siguiente tabla:

Tabla 3.
Estructura de la encuesta.

VARIABLE PREGUNTA ENUNCIADO
Opcion multiple 1. Sexo
Opcion multiple 2. Edad
Sociodemograficas Opcion multiple 3. Ocupacion
Respuesta abierta 4. Carrera que estudias actualmente
Respuesta abierta 5. Universidad en la que estudias
Medios de - - . . . -
; ?
transporte Opcion multiple 6. ¢ Cual es tu medio de transporte favorito para viajar?
Clima Opcion multiple 7. ¢En cual tipo de clima prefieres viajar?
Opcion multiple 8. ¢En qué lugar prefieres hospedarte?
Obcic ol 9. ¢Cuales son los medios que utilizas para buscar
Hospedaje pelon multiple pospedaje?
Obcién maltiple 10. ; Como sueles realizar las reservas de hotel?
pC P (Marqgue la forma mas habitual)
Pregunta dicotémica 11. ;Has viajado durante el dltimo afio? (viajes - 2022)
Opcion multiple 12. ;Qué tipo de turismo realizaste?
s - . 5
Opcién maltiple 13. _QCuando viajas prefieres...? (Marca una sola
opcion)
Destino y
actividades Opcion multiple 14. ; Cuantos viajes sueles realizar al afio?
turisticas . » .
15. A continuacion, se observa una tabla sobre el tipo
Escala semantica  de viaje y el tiempo que se destinaria a cada una de
diferencial. esas actividades, por favor marcar con una X cuanto te
demorarias en cada tipo de viaje.
Respuesta abierta  16. ;,Cual fue tu altimo destino turistico?
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VARIABLE PREGUNTA ENUNCIADO

Respuesta abierta  17. En tu dltimo viaje 4 Con cuantas personas viajaste?

18. En promedio, ¢ Cuanto pagaste por tu ultimo plan

Opcion multiple turistico?

Opcion multiple 19. 4 Con quién prefieres viajar?

20. Respecto a tu ultimo viaje ;Qué tal te parecio la
Opcion multiple experiencia (en la zona visitada, el paquete turistico
Experiencia y pagado, la comida, hospedaje, etc.)?

satisfaccion
Escala semantica  21. Marca con una X el grado de importancia que

diferencial. tienen los siguientes motivos a la hora de viajar:

Seguidamente se procede a establecer la poblacion estadistica de estudio:

Figura 10. Poblacién de referencia en el geo portal del DANE.

CENSO NACIONAL - €& _E8001 - BUCARAM
TANEAYEN I LS, DANE 4 Geoportal Geovisor CNPV 2018 | Colombia - 68 - SANTANDER - 68001 - BUCARAMAN

— —

3 Mapa miniatL

O Media incompleta
O Normal completa

O Mormal incompleta
O Técnico

O Tecnoldgico

® universitario

O Especializacion

40 0000

Universitario

f Departamento: 68 - SANTANDER
Municipio: 68001 - BUCARAMANGA
Participacion Ente temitorial: 16,5%
Tolak: 81.769 personas

O Maestria

O Dpoctorado

+ 000

Educacion y Primera Infancia
Cuidado del menor

Latitud: 7.133571 Longitud: -73

Fuente: Censo Nacional de Poblacidn y Vivienda

Googe R ! .
Fuente: DANE (2022) - Geovisor CNPV 2018,
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Como técnica para seleccionar la muestra se tiene el muestreo probabilistico que
busca seleccionar una poblacién que cumpla con las caracteristicas del estudio, con
base en la facilidad de acceso, la disponibilidad, el tiempo y la disposicion de formar
parte de la muestra y se cﬂmsidera que la informacion aportada es vital para la toma
de decisiones. Por tanto, se procedio a utilizar la siguiente formula estadistica:

Figura 11. Formula estadistica para definir la muestra.

B N-Z%?.g2
(N—1)-e2+2Z2.02

n

Fuente: Universo de Formulas, 2018.

En donde:
e n=tamano de la muestra.
« N =tamano de la poblacion total = 81,769 personas
e 0= desviﬁci()n estandar poblacional = 0.5
o 7= ﬁivel de confianza = 95% (1.96) valor minimo aceptado como confiable.

e e = error muestral = 6% (0.06) usado en la investigacion.

Reemplazando en la formula se obtiene lo siguiente:

~ (1,96)2.(0,5)%.81769
= (0,06)2. (81769 — 1) + (1,96)2. (0,5)2

n = 266

Teniendo en cuenta lo anterior, se toma como muestra de aplicacién de la encuesta
a 383 jovenes universitarios de la ciudad de Bucaramanga, cuyos soportes de la
informacién enviada por redes de Facebook y chats personales de WhatsApp para

lograr reunir todas las respuestas se consolidan en el apéndice E.
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Asi mismo, y respecto a las dinamicas de compras tiﬁ’sticas es importante el aporte
de Beni (2007) quien definid un sistema turistico (SISTUR) como un conjunto de
procedir%‘ientos, ideas y principios l6gicamente organizados y relacionados con el
turismo. En esta conceptualizacién del sistema turistico destaca el elemento cliente,
el funcionamiento del sistema esta relacionado con la actividad turistica general
Ramirez, Otero, aﬁ Giraldo (2014). Permite una gestion estratégica que predice su
comportamiento (necesidades, deseos, expectativas y satisfaccion) y optimiza la

configuracion del sistema y recibe retroalimentacion de ellos directamente.

Con base en los enfoques anﬁﬂ'ores, el modelo tedrico conceptualizado abarca tres
etapas del sistema turistico; produccion, consumo y evaluacion coao se muestra
en la Figura 12. Segun Villasante (2016), el modelo se basa en el reconocimiento
del turismo como un sistema de ofertas y operadores, donde la produccion se basa
en las condiciones geograficas del destino e intervencion humana, para transferirlo
a través a los operadores que exigen y fomentan el consumo para mejorarlo.

Este proceso incluye la comunicacion para crear actitudes positiva% crear una
imagen adecuada del destino turistico, encuestas a los consumidores para conocer
sus necesidades y expectativas, clasificacion de turistas y listas de verificacion de
planificacion de viajes adaptadas a cada tipo de consumidores, plena participacion
publica en la experiencia y post- evaluacion de compra, mejora en el proceso de
retroalimentacion deficiencias identificadas. Por tanto, el turismo debe entenderse
como un sistema que proporciona satisfaccion en relacion con subsistemas
econdmicos que generan un excedente monetario proporcionado por actividades

productivas cuya distribucién y consumo operan en paralelo.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion
Oficina de Investigaciones soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:




PAGINA 44
DOCENCIA DE 77

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Figura 12. Modelo tetrico de evaluacion sistémica del comportamiento del

consumidor turistico.

PRODUCCION

CONSUMOQ

?ﬁ::::g: OPERADORES TURISTICO 73:?;&
Nicosia H 2 ﬂ
Bagozzi - h
Dholakia} Actitudes |« \ COMUNICACION
I Imagen del / Necesidad de I_nfonnacio’n X Perfil del
Destino del visitante turista {
Actividades | < CATEGORIASDE TURISTA
realizadas | ’_’_,,--"":' Yiannakis
dura'n'te el [ y Gibson
viaje
SATISFACCION

Recompra

Gunn,
Bolton y
Chon

Evaluacion k

INSATISFACCION Abandoso

Fuente: Giraldo y Otero (2011) citado por Ramirez, Otero y Giraldo (2014), p. 22.

Ademas, el papel de las autoridades nacionales y locales debe ser considerado
como parte del sistema, lo que cobra importancia en la medida en que estas
regiones enfrentan un dificil periodo de transicion hacia el desarrollo en el que
deben globalizarse y establecer prioridades. El turismo tiene un papel importante
que desempenar en términos de politicas especificas. el papel del subsistema del

sistema econdmico de la region en términos de competitividad (Ramirez, 2009).
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Finalmente, cabe mencionar que el sistema turistico supera la relacion existente
entre su concepto basico de oferta y demanda, pues integra decisiones turisticas de
regiones externas que se espera sean afectadas segun Ramirez, Otero y Giraldo
(2014) segun su infraestructura, las superestructuras y sus condiciones ambientales
mixtﬁpor encima o por debajo de las condiciones reales de cada destino; todo lo
cual llevara a los turistas a considerar la recompra de destinos y la creacion de mas
desarrollo local a través del intercambio comercial de produccion y consumo.

4.3. PROPUESTA DE ALTERNATIVAS DE ACCION PARA LAS EMPRESAS
DEL SECTOR TURISTICO

A continuacion, se propla'eron alternativas de accion dirigidas a las empresas de
turismo para la inclusion de los factores de decision de compra de planes turisticos
teniendo en cuenta las acciones, recursos necesarios y responsables.

Tabla 4.

Alternativas de accion dirigidas a las empresas de turismo.

ESTRATEGIA ACCIONES RECURSOS RESPONSABLES

ESTRATEGIAS DE ATENCION AL CLIENTE

Optimizar los tiempos de atencion.
Realizar encuestas de satisfaccion.
Mostrarse activos en el perfil de redes.

L Generar relaciones con cliente por medio . . Administracion y
Estrategias de de llamadas de calificacion del servicio. Tiempo, tecnologicos y

lient talentos humanos. encargado de la
cllentes Facilidad para concretar citas en oficinas. ' gestion comercial.

Programas de fidelizacion.
Rapidez en el tratamiento de las
valoraciones negativas.

FEFE

&

ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DEL SERVICIO
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ESTRATEGIA ACCIONES RECURSOS RESPONSABLES

+ Aumentar la calidad del servicio prestado.
+ Invertir en automatizacién de marketing.
+ |dentificacién y conocimiento de nuevas Administracion y

Estrategias del
servicio

Tiempo, tecnolégicos y

necesidades y estilos de viaje.
talentos humanos.

4 Posibilidad de ofertar descuentos por ser
cliente frecuente o regular de la agencia.
4 Estimular las reservas de futuros viajes.

VISIBILIDAD A LA PROMOCION ONLINE

4 Asociacion con personas de influencia.
+ El entorno web de las agencias requiere
de optimizacién SEO del contenido,
capaz de situar la pagina en las primeras
posiciones de blasqueda.

Buscar patrocinio que potencie la marca.
Cambiar el nombre de usuario,
descripcion y categoria en Instagram,
acorde a los servicios ofrecidos.

Diferenciacion y
posicionamiento

Econémicos, humanos
y tecnolégicos.

&

4 Descripcion detallada del servicio,
disponibilidad, contacto, entre otros.

Visibilidad + Incor}::orar palabras claye fen el texto
. relacionadas con las principales Humanos y
online del : - s
- cualidades del paquete turistico. tecnolégicos.
serviclo + Crear contenido fotografico y de video,

reels, post y catalogos.
+ Redactar textos persuasivos al cliente.

+ nantener actualizada toda la informacion.
+ Incentivar al publico a compartir el perfil

Estrategias de de las redes sociales, mediante sorteos y .
. . Tecnolégicos y

venta y 9ntenldo llamativo. humanos

promocion + acer un seguimiento a las compras, con ’

encuestas o mensajes directos al cliente.
4+ Crear dinAmicas de agradecimiento.

ESTRATEGIAS DE CONTENIDO DIGITAL EN REDES SOCIALES

+ Generar integracion y cercania al cliente.
+ Etiquetar a los usuarios segun
categorias, si son clientes o seguidores.

encargado de la
gestion comercial.

Administracion y
encargado del
marketing y la
gestion comercial.

Administracion y
encargado del
marketing y la
gestion comercial.

Encargado del
marketing y la
gestion comercial

Administracion y

WhatsA N Humanos encargado del
B A PP 4 Aprovechar los mensajes rapidos. tecnolé icgs mark;in a
ussines . . .
+ Crear y mantener catalogos actualizados. 9 gestion c%:'nerci al
+ Enviar promociones y concursos por ’
medio de los chats personales.
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ESTRATEGIA ACCIONES RECURSOS RESPONSABLES

Estrategia Organica:

4 Publicaciones de calidad, 4 por semana.
+ blicar fotos, videos y reels.
+ Postear uno o dos videos a la semana.
+ nallzar historias diariame pte. Administracion y
+ Agregar hashtags persuasivos a la P
Instag_ram descripcion de la publicacion. ITZconomlcos, Id’e . encirgfado dlel
Bussines 4 Editar la biografia principal del perfil. tiempo, tecnologicos. marhfetmg yia
gestion comercial.
Estrategia de publicidad pago: Pago diario
o semanal para promocionar los productos, el
contenido y los perfiles de las redes sociales.
+ Administrar todas las cuentas de redes.
+ Visualizar y analizar los reportes
estadisticos de rendimiento. - "
Visualizar conversaciones con el cliente. Administracion y
Facebook Econdmicos, recursos  encargado del

Planificar las publicaciones en cuentas
asociadas, y dejarlas en automatico.

+ Aprovechar la publicidad y administracion
de anuncios para crear trafico.

+ Asociacion y seguimiento otras agencias

Bussines Suite humanos, tecnolégico. marketing y la

gestion comercial.

A modo de complemento de la ejecucion de las estrategias se presentan los tiempos
promedios de ejecucion y presupuesto a tener en cuenta.

Tabla 5.
Tiempos promedios de ejecucion y presupuesto de las estrategias.

Estrategia Acciones que requieran el uso e-i::zt:r::?gnd:e er:gllzraf ;ot';:‘:nd::: Ze
de recursos economicoe cada estrategia ejecucion o prueba

+ Relaci lient Destino de los recursos:
elaciones con cliente por Plan mévil Bussines

medio de llamadas. Programas de fidelizacion

Estrategias de Prueba de 2

. %+ Programas de fidelizacion Ajustes del servicio
clientes . meses
(regalos y ofertas especiales)
4 Tratar valoraciones negativas Presupuesto: $ 300.000
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Estrategia Acciones que requieran el uso e-j::ztr::?fc:nd:e en\fmgllzraf ;otri:ﬁ')d::: Ze
de recursos economicoe cada estrategia ejecucion o prueba
4+ Aumentar calidad del servicio .
Estrategias del % Automatizacion de marketing Prueba de 3 Destino de los recursos:
servicio 4+ Pgmbllldad de descuentos a meses Presupuesto: $ 500.000
clientes frecuentes
Destino de los recursos:
4+ Asociacién con personas de Pago a influencers

Diferenciacion y

posicionamiento influencia en redes. 1 -2 meses Pago Web en Buscadores

4  Optimizacién SEO contenido.
Presupuesto: $ 1.000.000

. . Destino de los recursos:
Visibilidad online  Las acciones de la estrategia no Prueba de 3 No requiere
del servicio requieren recursos economicos meses
Presupuesto: $0.00
Destino de los recursos:
4 Dinamicas de agradecimiento 4 meses tarjetas y publicidad

Presupuesto: $ 35.000

Estrategias de
venta y promocion

+ nociacic'm otras agencias Destino de los recursos:
Estrategias de 4 Estrategia de_pu_blicidad Whats App Buss_ines
contenido digital pago: Pago c]lano o semanal 4 meses Instagram Buss!nes )
en redes sociales para promocionar Iog Facebook Bussines Suite
productos, el contenido y los
perfiles de las redes sociales. Presupuesto: $ 1.500.000

TOTAL, presupuesto para 4 meses de ejecucion de estrategias $ 3.335.000

Por medio de las alternativas estratégicas anteriores, se realiz6 el customer journey
mediante la reaccion a las estrategias y los pasos que realiza el consumidor durante
el proceso de compra de los planes turisticos, que manejé las siguientes categorias:

¢ Comportamiento - Actions

¢ Necesidades- Needs

¢ Informacion que busca - Information you are looking for
¢ Sentimientos del cliente - Customer Feeling

¢ Oportunidades de mejora (alternativas) - Improvement opportunities
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5. RESULTADOS
5.1. TENDENCIAS DE CONSUMO EN EL SECTOR TURISTICO

Con base en el desarrollo del trabajo de grado, a continuacion, se mencionan las
tendencias mas importantes para los consumidores del sector turistico que permita

la identificacion del cliente ideal.
1. El consumidor es mas consciente de sus necesidades

Los viajeros se sienten cada vez mas libres para realizar busquedas de informacion
gracias a las oportunidades que ofrece Internet. Se dice que los viajeros han
mejorado su "empoderamie%)" e independencia con el tiempo. Aunque algunos
clientes todavia confian en las agencias de viajes para planificar sus vacaciones,
prefieren ponerse en contacto con ellas después de seleccionar una opcién de viaje
popular (Ortiz, 2022). En muchos casos, los agentes utilizan la dinamica de precios
para competir en el mercado; sin embargo, los consumidores no comparan
especificamente los productos de viaje en funcion del precio; en cambio, consultan

las opciones que mejor se adaptan a sus necesidades.

La demanda es lo que impulsa el crecimiento reciente. Después de décadas de
verano y un turismo centrado en el mar, los turistas ahora buscan autenticidad,
diversas opciones de viaje, incluidos lugares fuera de las zonas turisticas mas
concurridas, asi como bienes que les permitan tener experiencias emocionales de

primera mano (Ortiz, 2022).

2. Turismo sostenible
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Cada vez hay mas conciencia sobre los problemas de sostenibilidaa ambiental y los
viajeros se involucran cada vez mas en la busqueda de opciones que reduzcan su
impacto negativo en el medio ambiente. Los mayores centros turisticos de Europa,
si bien dedican la mayor parte de sus recursos a mantener la limpieza de las
ciudades y el medio ambiente, hoy sienten las consecuencias de la democratizacion
del turismo (Amara ingenieria de marketing, 2022). Si bien el turismo masivo sigue
siendo efectivo y tiene una amplia audiencia, las agencias que buscan llegar a
viajeros mas exigentes deben considerar el impacto de sus productos en el destino.

Esta es la razon por la que los consumidores de viajes mas exigentes intentaran
mantenerse alejados de los principales centros turisticos y elegiran destinos menos
concurridos y/o superpoblados, o elegiran vivir en capitales turisticas y lugares que
no son localmente accesibles. El turismo esta saturado. Esto hace que los viajeros
sean mas responsables de su impacto y se interesen por productos de viaje que
tengan en cuenta valores como la sostenibilidad, el respeto por el medio ambiente,
la seguridad e incluso la igualdad. En relacion, se han compartido lo que se conocen
como los "'mandamientos del turismo sostenible” mostrados en la figura 7 y que

hacen parte del proceso de conversion de un lugar en destino turistico sostenible.
3. En busqueda de una transformacion

Otro patron observado en los viajeros es su deseo de experiencias que les cambien
la vida y les enriquezcan personalmente. Los viajeros ahora ven las vacaciones
como una forma de vida que los ayuda a reflexionar, aprender y crecer como
personas, aunque uno de los aspectos mas llamativos es la necesidad de escapar
de la vida cotidiana. Por ello, algunos viajeros eligen los productos turisticos que
incluyen actividades que tienden a relajarse, como el yoga o la meditacion (Ortiz,

2022). Es cierto que son practicas comunes, pero al aplicar estas actividades en
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diferentes contextos, los viajeros las ven como una forma de ayudarlos a conectarse

con la identidad del destino que visitan mientras se cuidan.
4. ;Solo o en compania?

El principal objetivo de quienes se van de vacaciones juntos o0 en grupo es
profundizar su relacion. Por ejemplo, es probable que las parejas busquen destinos
con sentido de aventura, diversion y adrenalina no de solo entretenimiento personal,
también experiencias compartidas que fortalezcan su relacion. A diferencia de los
viajeros que toman sus propias decisiones, cada vez mas, los consumidores de
viajes eligen viajar solos, lo que les da mas libertad para elegir destinos, alojamiento,

fechas y el producto de viaje méas adecuado (Amara ingenieria de marketing, 2022).

5. "Millennials™ y "Baby boomers”

Actualmente, la audiencia de viajes mas popular del mundo es los "Millennials",
llamados asi porque nacieron aproximadamente entre 1981 y 1995, un periodo en
el que la tecnologia comenzo a convertirse en una gran parte de sus vidas. Ellos
son los que entienden mejor como usar Internet para planificar sus viajes porque
fueron la primera generacién en experimentar el auge de la tecnologia. A nivel
mundial, los viajeros de entre 15 y 29 anos representan el 23 % de todos los viajes
internacionales (Organizacion Mundial del Turismo, 2016), y esta proporcion sigue
aumentando: para 2025, los millennials representaran aproximadamente el 50 % de
los viajeros internacionales (Organizacion Mundial del Turismo, 2016). Esto esta
sucediendo no solo por los viajes de placer, adrenalina o diversion, sino también
porque muchas personas se estan embarcando en viajes de negocios o personales.

Los Baby Boomers (aqﬁlos nacidos entre 1946 y 1965) tienen mas probabilidades

de seguir dependiendo de las agencias de viajes para planificar sus vacaciones que
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las generaciones anteriores. Pero tienen intereses similares en cosas como libertad,

el equilibrio y el desarrollo personal. Por lo tanto, estos clientes se sienten atraidos

viajes que reviven su inspiracion y espiritu juvenil (Euromonitor International, 2019)

6. Larelacion con la tecnologia

Una tendencia importante es irse de vacaciones, pero mantenerse conectado con

el mundo a través de los teléfonos inteligentes, la tecnologia ha cobrado importancia

por el fendbmeno de las redes sociales principalmente.

Figura 13. Evolucién de la relacion turismo — tecnologia.

EVOLUCION RELACION TURISMO-TECNOLOGIA

TURISMOTRADICIONAL |  E-TourisM | SMART TOURISM
— -re TECNOLOGIAS: 10T, BIG DATA,
TECNOLOGIA: SERVIDORES |r_\4|7|(1;t_»3f|-"\'-|\:-} * SENSORES, TECNOLOGIAS MOVILES,

| LOS ANTECEDENTES DEL TURISMO I

2" % ANOS 50 5. XX

FINALES s. XIX

[

EL TURISMO DE MASAS

SERVICIOS CLOUD, SOCIAL MEDIA,.

ESPECIALIZACION
v

DIVERSIFICACION

[ $.XXI

ANOS 90 8. XX |

[ NUEVOS PARADIGMAS EN EL CONSUMO TURIsTICO |

Fuente: Celdran, 2021.

El fendmeno del miedo a perderse algo en las redes sociales ahora se llama: “Fear

of Missiong Out™ (FOMO). Por ello, muchas empresas estan aprovechando esta

tendencia para mantener el contacto con sus clientes a través de sus redes sociales.

Lo contrario es cierto para aquellos que toman vacaciones para escapar del estrés

del mundo virtual. Estos clientes, con el nombre de "Joy of Missing Out” (JOMO),
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desconectan sus "teléfonos inteligentes" y disfrutan de su tiempo, relajacion y
privacidad; debido al mundo tecnolégico en el que vivimos, cada vez mas viajeros
eligen JOMO para conectar con si mismos (Euromonitor International, 2019). Por
esta razon, las empresas estan trabajando para preparar experiencias para estas
disrupciones digitales, incluyendo especificamente interacciones con los empleados
de la empresa para brindar un toque mas humano a sus servicios.

7. Interés por la cultura y costumbres locales

El deseo de conectarse con los lugares que visitan motiva a los viajeros, quienes
prefieren realizar una variedad de actividades (Ortiz, 2022). En lugar de buscar una
experiencia turistica masiva, el viajero exigente prefiere una experiencia local
auténtica. Desde itinerarios gastrondmicos para degustar la comida regional hasta
visitas culturales para conocer la historia y las costumbres de la zona.

8. Experiencias personalizadas

Algunas empresas estan observando estas tendencias entre sus clientes, lo cual es
una excelente oportunidad para desarrollar un servicio mas individualizado. Esto
permite a las empresas crear productos que se adaptan por completo a las
demandas de los consumidores y, lo que es mas importante, tener en cuenta estas
preferencias mas recientes de los consumidores.

En resumen, se determinaron las principales tendencias de consumo en el sector
turistico bajo fuentes secundarias de informacion que permitio la identificacion del
Buyer persona, lo que a su vez también ayudo a sintetizar la informaciéon en una
infografia que se muestra en la siguiente figura.
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Figura 14. Infografia de las tendencias del sector turistico.

TENDENCIAS DE CONSUMO
EN EL SECTOR TURISTICO

£ . A
480y DO POR: MARiA sALAZAR EWVAN BONM

2. TURISMO SOSTENIBLE

1. MAS CONSCIENTE DE SUS NECESIDADES s o e ol
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"empoderados” y capaces de organizar sus viajes de ambiental y los viajeros se
forma independiente. Aunque todavia hay clientes que involucran cada vez més en la
confian en las agencias de viajes para organizar sus bisqueda de opciones que
vacaciones, prefieren contactar con las agencias de reduzcan su impacto negativo en el
viajes cuando han elegido un producto de viaje pujante. medio ambiente (OMT, 2016).
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transformen y los ayuden a crecer personalmente.

Las personas que viajan en # Aunque uno de los aspectos mas llamativos es la
pareja o en grupo buscan \ necesidad de romper con la cotidianidad, el viajero
fortalecer su vinculo. A percibe ahora las vacaciones como una forma de
diferencia de los viajeros que vida que ayuda a reflexionar, aprender y crecer.
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(Euromonitor, 2019).
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Los "Millennials" (1981 y 1995), son la primera
generacion en vivir el auge de la tecnologia, son los que
mejor saben utilizar Internet para planificar sus viajes.

Los Baby Boomers (nacidos entre 1946 y
1965) no tienen las mismas tendencias de
biisqueda que los millennials (Ortiz, 2022).
Este grupo de consumidores tiende a seguir
confiando en las agencias de viajes para
organizar todas sus vacaciones.

Para Ortiz (2022) el fenémeno del miedo a
perderse algo en las redes sociales ahora
se llama: “Fear of Missiong Out” (FOMO).

Los clientes con el nombre de “Joy of
Missing Out” (JOMO), se desconectan de
sus "teléfonos inteligentes" y disfrutan de su
tiempo, relajacion y privacidad.

-’aﬁ oo

" K

,’ .
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1.CULTURA'Y
COSTUMBRES LOCALES 8. EXPERIENCIAS PERSONALIZADAS

El viajero prefiere una auténtica
experiencia local en lugar de buscar
una turistica o comercial masiva.

Algunas agencias estan pendientes de las tendencias,
lo cual es una gran oportunidad para crear una
experiencia personalizada. Esto permite a las
empresas definir productos totalmente adaptados a
Desde visitas culturales para conocer la las necesidades de los clientes y, lo mas importante,
historia y costumbres, hasta itinerarios tener en cuenta estas (ltimas preferencias de los
gastronémicos (OMT, 2016). clientes (Amara ingenieria de marketing, 2022).

Fuentes de Informacién: Euromonitor International (2019), Ortiz (2022),
Organizacién Mundial del Turismo (2016), Amara ingenieria de marketing, (2022).

Se lograron identificar 3 perfiles de clientes potenciales para el sector, lo cual sirvid
para la creacion de la Buyer persona o cliente ideal que se visualiza en la figura 14.

1. Mujer

Edad: 19 anos

Género: femenino

REVISADO POR: APROBADO POR: Asesor de planeacion

ELABORADO POR:
soporte al sistema integrado de gestion FECHA APROBACION:

Oficina de Investigaciones




PAGINA 56
DOCENCIA DE 77

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Estudios: estudiante universitaria de ingenieria industrial

Ingresos: ingresos que varian entre $300.000 y $600.000 mes.

Ocupacion: estudiante / sin trabajo

Situacion familiar y social: con una familia niUmeros y muy unida, con una relacion
amorosa que lleva anos, dependiente de sus padres; tiene bastantes amigos.
Intereses: le gusta salir al cine con sus amigas e ir a los centros comerciales, picnics,

piscinas y demas eventos sociales, adicta a las redes sociales.

2. Hombre

Edad: 20 afios

Género: masculino

Estudios: estudiante universitario en areas administrativas.

Ingresos: salario minimo mensual vigente

Ocupacion: trabaja en una empresa como auxiliar contable.

Situacion familiar y social: familia pequefa, sin pareja y grupo numeroso de amigos.
Intereses: le gusta ir a discotecas con sus amigos, ver partidos de futbol y disfrutar
de los deportes en general y los juegos de video, le gustan las caminatas y pasadias
en su ciudad y no mantiene una conexién regular con las redes sociales.

3. Mujer

Edad: 22 afos

Género: femenino

Estudios: estudiante universitaria de geologia 0 ambiental.

Ingresos: trabajadora independiente con ingresos entre $500.000 - $1.200.000 mes.
Ocupacion: comercio / estudiante

Situacion familiar y social: familia numerosa que viven en diferentes partes del pais,
con una pareja estable y perteneciente a varios grupos de estudio universitario.
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Intereses: le encanta ir a salidas de campo con sus compareros de universidad, es
independiente, empoderada, permanece conectada su mayor parte del tiempo en
redes sociales y muestra su vida en las mismas, disfruta de paseos en sus tiempos

libres que se relacionen con la naturaleza o la exploracion multicultural.

Figura 15. Buyer persona.

Andrea Sanabria Gomez

Sexo: Edad: Estado civil:

Femenino 22 afos Con pareja estable y

unién libre

Nivel de estudios: Ocupacioén: Trabajo:

Educacion superior Trabajadora Estudiante
independiente con universitaria de
ingresos entre ingenieria ambiental
$500.000 - $1.200.000 | de la Universidad
mes, dedicada al Industrial de
comercio de Santander.
accesorios y ropd en
el Area Metropolitana
de Bucaramanga

Medios:

Facebook, instagram, mensajes de

texto, whatsApp, tik tok y twitter. Objetivos:

Culminar con éxitos

Desafios: los estudios, cuidar de
la familia y amigos
Presenta obstdculos que no le allegados 'y disfrutar
permiten cumplir con sus objetivos de la juventud )
establecidos como la falta de mediante la inmersion
organizacioén y planeaciéon de sus a nuevas experiencias.
eventos, gestion financiera, social y
demas.
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5.2. DINAMICAS DE COMPRA DE LAS ALTERNATIVAS TURISTICAS DE LOS
JOVENES UNIVERSITARIOS

El Marketing Turistico ha cambiado muchisimo los Gltimos afios, ya no basta con
que las empresas turisticas digan que su empresa esta en Internet, tiene pagina
web 0 esta en redes sociales, ya nada de eso sirve, se necesita mas a medida que
los clientes se vuelven mas técnicos y exigentes. Necesita comprender los cambios
casi diarios, aceptarlos y adaptarlos a su estrategia comercial. Por lo tanto, para la
ejecucion se exponen las respuestas obtenidas por medio de la aplicacion del
cuestionario semiestructurado y ejecutado a 266 estudiantes de Bucaramanga con
el fin de recolectar informacion importante que ayude a identificar los habitos, los

factores y dinamicas de compra de planes turisticos.

Tabla 6.
Respuestas 1,2 y 3 de los jovenes universitarios encuestados.

Grafico de respuesta Analisis
Pregunta 1
Figura 16. Género de los jovenes universitarios encuestados. Se muestra la clasificacion
de los jovenes encuestados
1. Sexo

por género, obteniendo
como resultado a un 59,2%
que se identifica como
femenino, siendo de estas,
el mayor porcentaje de

@ Femenino respuﬁstaps yel 401,8%

@ Masculino restante como masculino.
Esto fue importante para
determinar la inclinacion de
tipo de viajero.

265 respuestas
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Grafico de respuesta Analisis
Pregunta 2

Figura 17. Edad de los jovenes universitarios encuestados.

43%
44.4%

2. Edad

266 respuestas

@ Menos de 18 afios
@ Entre 19y 22 afios
@ Entre 23y 25 afios
@ Entre 26 y 30 afios
@ Mayores de 30 afios

Pregunta 3

Figura 18. Ocupacion de los jovenes universitarios encuestados.

3. Ocupacion

266 respuestas

@ Solo estudiante
@ Estudiante y trabajador

Entre las edades se observa
que la mayoria de los
encuestados universitarios
se concentra entre los 19y
22 anos con un 44,4%, y los
23y 25 afos con un 21,1%,
siendo una poblacion total
que abarca el 65,5 de la
muestra encuestada.

Se observa que el 57,5% de
los jovenes participantes en
el estudio solamente se
encuentran estudiando, lo
cual se relaciona con
dinamicas de compra que
involucra actividades mas
familiares y de pareja, mas
tiempo de viaje y destinos
cercanos a su ciudad por la
falta de solvencia econémica
del mismo; seguidamente se
obtiene un 42,5% que
estudia y trabaja lo que se
puede relacionar con
dinamicas de consumo a
destinos mas alejados pero
menor tiempo de viajes.

Pregunta 4.

A continuacion, se muestra una tabla que clasifica el total de respuestas obtenidas
de los jovenes encuestados sobre la carrera que estudian.
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Tabla 7.

Carreras que cursan actualmente los jovenes universitarios encuestados.

CARRERA N.
Tecnologia en produccion industrial / ingenieria industrial 52
Gestion empresarial / Administracion de empresas 26
Informacion contable / contaduria publica 37
Tecnologia en recursos ambientales / Ingenieria ambiental y especializaciones. 21
Ciencias de la construccion / Ingenieria civil 19

Psicologia y carreras en relacion a la salud mental
Mercadeo y negocios internacionales / gestion comercial
Tecnologia en banca y finanzas / Ingenieria Financiera
Sociologia / Filosofia

Ingenieria de sistemas y carreras computacionales 10
Atencion a la primera infancia / Licenciatura en pedagogia infantil 7
Geologia / geotecnia / Ciencias de la tierra 11
Derecho y carreras en relacion a leyes y normativas 7
Medicina / Enfermeria 6
Odontologia 3
Fisioterapia y carreras relacionadas al bienestar fisico 4
Electromecanica / Automatizacion 15
Ingenieria c_je ta:lecomunicaciones / Gestion de Sistemas de 4
Telecomunicaciones

Ingenieria Electrénica / Gestion de sistemas eléctricos 6
Comunicacion social y periodismo 3
Trabajo social y carreras relacionadas a la gestion comunitaria 4
Profesional en actividad fisica y deporte / Deportiva 6
Economia 8

Pregunta 5.

A continuacion, se muestra una tabla que clasifica el total de respuestas obtenidas
de los jovenes encuestados sobre la universidad en la que estudian.
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Tabla 8.
Universidades de los jovenes encuestados.

UNIVERSIDAD N.
Unidades Tecnologicas de Santander - UTS 89
Universidad Pontificia Bolivariana - UPB 15
Universidad Manuela Beltran 7
ﬁniversidad Santo Tomas. 27
Corporacion Universitaria Minuto de Dios - UNIMINUTO 5
Universidad de Investigacion y Desarrollo - UDI 33
iversidad Autonoma de Bucaramanga - UNAB 21
Universidad Industrial de Santander - UIS 19
Universidad de Santander - UDES 42
Universidad Cooperativa de Colombia - UCC
Universidad Nacional Abierta y a Distancia - UNAD 3

Tabla 9.

Respuestas 6,7,8,9,10,11,12,13,14 y 15 de los jovenes universitarios encuestados.

Grafico de respuesta

Analisis

Pregunta 6
Figura 19. Medio de transporte de jovenes encuestados.

6. ;Cual es tu medio de transporte favorito para viajar?

266 respuestas

@ Automovil
® Bus

) Motocicleta
@ Avion

Entre los medios de transporte
preferidos, se tiene en primer
lugar el automovil, que se
percibe como un medio rapido
y con mayor factor aventurero
ya que desviarse de las rutas
establecidas o tomar atajos
pueden hacer de un viaje una
experiencia completa, también
suele ser mas economico
comparado con tiquetes de
avion que ocupo un 29,7%.
Otra opcion que también tuvo
gran protagonismo fue la
motocicleta con un 30,1%, ya
que este medio suele ser
parte esencial de la vida del
consumidor, convirtiéndose
con el tiempo en una pasion.
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Grafico de respuesta Analisis
Pregunta 7 Se obtuvo que el mejor clima

Figura 20. Tipo de clima preferido al viajar.

7. ¢En cual tipo de clima prefieres viajar?

=

266 respuestas

@ Soleado y célido
@ Templado / natural
@ Frioy aireado

Pregunta 8

Figura 21. Preferencia de hospedaje y alojamiento.

8. ;En qué lugar prefieres hospedarte?

266 respuestas

@ Grandes y conocidas cadenas hoteleras
@ Paradores nacionales

@ Pequefios y medianos hoteles

@ Hoteles rurales

@ Pensiones

Pregunta 9

Figura 22. Medio para la busqueda de hospedaje y alojamiento.

9. ;Cual es el medio que utilizas para buscar hospedaje?

265 respuestas

@ Agencias de viaje
@ Internet

@ Amigos o familia
@ Revistas o libros
@ Folletos o anunclos

para viajar es el soleado y
calido, seguido por el 47,7%
que lo prefiere templado /
natural y un 9% frio y aireado,
esto refleja una dinamica de
consumo asociada al destino
que se desearia visitar y a la
ciudad en la que se encuentre
el consumidor, por ejemplo, el
consumidor que prefiere
climas soleados posiblemente
visitaria un entorno playero,
mientras que el que prefiere el
templado o clima natural
posiblemente haria viajes de
ecoturismo y aventura.

Se obtuvo hay mayor
inclinacion de preferencia
hacia las grandes y
conicidades cadenas
hoteleras con un 43,2% vy los
pequenos y medianos hoteles
con el 28,2%. Seguidamente
se encuentra un 16,5% que
prefiere hoteles rurales, que
se pueden asociar a estilos de
viaje de ecoturismo y aventura
y el 11,7% restante prefiere
los paradores nacionales.

Entre los medios méas
utilizados para la busqueda de
hospedaje y alojamiento, se
pueden observar que el 42,6%
se dirige directamente al
contacto con las agencias de
viaje, seguido por el 20,8%
que utiliza internet haciendo
su busqueda personal por los
diferentes buscadores y el
23,4% recure a opiniones de
amigos y familia.
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Grafico de respuesta

Analisis

Pregunta 10

Figura 23. Medio para realizar reservaciones hoteleras.

10. ;Como sueles realizar |las reservas de hotel? (Marca la forma mds ha

266 respuestas

@ Agencias de viaje

@ Teléfono yio WhatsApp del hotel

@ Pégina web del hotel

@ Otras plataformas web (ejm: trivago,
Booking, Expedia, entre otras)

@ No acostumbro & hacer reservas

Pregunta 11

Figura 24. Viajes realizados en el 2022.

11. ¢Has viajado durante el ultimo afio? (viajes de turismo - 2022)

265 respuestas

@®si
® No

Pregunta 12.

Figura 25. Tipo de turismo realizado en el ultimo viaje.

12. ¢{Qué tipo de turismo realizaste?

264 respuestas

@ Turismo de aventura (deportes
extremos)

@ Turismo de playa (sol y mar en ciudades
costeras)

@ Turismo gastronomico (comida)

@ Turismo religioso (retiros espirtuales, .

@ Turismo de negocios (rabajo)

@ Turismo arqueolbgico (historia, arquite. ..

@ Turismo rural (campo, zonas campest...

@ Ecoturismo (conexidn con la naturaleza)

Las respuestas obtenidas
sithan a las agencias de viaje
en la primera posicion como
medio preferido para realizar
reservaciones hoteleras con el
37,6% seguido por el 19,2%
que acostumbra hacerlo
directamente con el hotel
mediante su teléfono, y el
12% mediante sus paginas
web; el 18,4% también
prefiere realizarlas por
multiples plataformas web y el
12,8% restante no acostumbra
a hacer reservaciones.

El 83% de los jovenes
participantes del estudio
afirmo que si realizo viajes
durante el 2022, seguido por
el 17% que no.

Entre los tipos de turismo mas
realizados estan el turismo de
playa con 32,6%, el turismo
de aventura con el 19,7% y el
rural con 16,7%; asi mismo,
se tuvo un 11,7% que realiza
turismo arqueoldgico, un 8%
gastronémico y un 9,5% que
prefiere el ecoturismo.
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Grafico de respuesta

Analisis

Pregunta 13

Figura 26. Preferencia al organizar los viajes.

13. (Cuéndo viajas prefieres...? (Marca una sola opcion)

266 respuestas

@ Cue me lo den todo organizado desde
una agencia

@ CQue sdlo me organicen el hotel y el
transporte

@ Encargarme de todo personalmente y a
mi gusto

@ Me es totalmente indiferante

Pregunta 14

Figura 27. Cantidad de viajes realizados en el afo.

14. ;Cuantos viajes sueles realizar al afio?

266 respuestas

® 1vezalafio

@ 2 veces al afio

@ 3veces &l afo

@ 4 0 mas veces al afio

Se puede observar que el
45,5% de los encuestados se
inclina hacia la preferencia
que la empresa le organice
todo el viaje, lo que incluye
planeacion de destinos, dias
de estadia, transporte, entre
otros aspectos logisticos, lo
que puede deberse a la
sensacién de seguridad,
acompanamiento y hasta
ventajas en precios estas
agencias ofrecen asesoria, sin
tener que preocuparse por
nada; otro 25,8% prefiere que
solo se le organice el
transporte y hotel, dejando
una ventana de itinerario
abierta y el 27,1% se encarga
de todo personalmente.

En lo que respecta a la
cantidad de viajes realizados,
se tiene que el 47,4% suele
realizar un promedio de 2
viajes se refleja en el alza de
las temporadas vacacionales
entre los meses de Junio —
Julio y Diciembre — Enero, asi
mismo, el 27,8% solo
acostumbra a hacer un viaje al
ano, el 19,2% suele realizar 3
viajes anuales y el 5,6%
restante promedio realizar
mas de 4 viajes.

Pregunta 15.

A continuacion, se hace una clasificacion entre el tipo de viaje a realizar y el tiempo
que se destinaria a cada una de esas actividades, relacionando cada color con el
tiempo y la cantidad de respuesta obtenidas en la actividad.
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Figura 28. Tipo de viaje vs. tiempo destinado a las actividades.

143

I De aventura (deportes extremos)

[ De playa (Sol y mar en ciudades costeras)

I Gastrondmico (Comida y cultural)

I Religioso (retiros espirituales, salidas de la iglesia)
I De negocios (trabajo)

I Arqueoldgico (historia, arguitectura, cultura ancestral)
I Rural (campo, zonas campestres)

I Ecoturismo (conexion con la naturaleza)
Ningun dia Entre 1y 3 dias

89 &2 76
&0
54
a 48
723 30
2 2 [ |
Entre 4 y 7 dias Entre 1y 2 semanas Mas de 2 semanas

Pregunta 16.
A continuacién, se muestra una tabla que clasifica el total de respuestas obtenidas

de los jévenes encuestados sobre el Gltimo destino turistico que visitaron.

Tabla 10.
Ultimo destino turistico de los jovenes encuestados.

DESTINO TURISTICO N.
Cartagena / Islas del Rosario 43
Cundinamarca / Bogota 29
Santa Marta / Parque Nacional Tayrona / Minca 51
Antioquia / Medellin / Guatapé / Copacabana 24
Valle del Cauca / Cali 17
San Andrés islas 12
Santander / Norte de Santander 28
Barranquilla 4
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DESTINO TURISTICO

Narifio / Pasto

Huila / Neiva / Desierto de la Tatacoa

U ST I -

Boyaca / Tunja / Villa de Leyva

Tola y Covenas

—y
o M

La Guajira

—y

Quindio / Eje Cafetero / Valle del Cocora

Choco / Nuqui

w @ w

Estados Unidos
Chile 1
Peru 2

Pregunta 17.

A continuacion, se muestra una tabla que clasifica el total de respuestas obtenidas

de los jovenes encuestados sobre la cantidad de personas con las que han viajado.

Tabla 11.

Cantidad de personas con las que viajaron los jovenes encuestados.

CANTIDAD DE PERSONAS N.
1 persona 63
2 personas 104
3 personas 24
4 personas 43
5 personas 21
6 personas 7
7 personas 4
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Tabla 12.
Respuestas 18, 19 y 20 de los jovenes universitarios encuestados.
Grafico de respuesta Analisis

Pregunta 18

Figura 29. Pago realizado en el ultimo plan turistico adquirido.

18. En promedio, ; Cudnto pagaste por tu Ultimo plan turistico? (solo una persona)

266 respuestas

@ Menos de §300.000 pesos

@ Entre $300.000 y $500.000 pesos
@ Entre $500.000 y $800.000 pesos
@ Entre $800.000 y $1.000.000 pesos

Y o192% @ Mas de 51.000.000 pesos

Pregunta 19

Figura 30. Preferencia de compaiiia para viajar.

19. ¢ Con quién prefieres viajar?

266 respuestas

@ Solo

@ Enpargja

& Con la familia

@ Con un grupo de amigos

@ Con grupos organizados (tipo agencia
de viajes)

Pregunta 20

Figura 31. Satisfaccion respecto a la Gltima experiencia turistica.

20. Respecto a tu dltimo viaje ;Qué tal te parecid la experiencia (en la zona visitada,
el paquete turistico pagado, la comida, hospedaje, etc.)?

266 respuestas

@ Muy buena
@ EBuena

@ Regular
@ Mala

@ Muy mala

e |

En lo que respecta al rango
de los precios que pagaron
los jovenes universitarios
participantes del estudio, se
obtuvo que el 45.5% gasto
entre $300.000 y $500.000
pesos, seguido por el 23,7%
que estuvo en un rango de
$500.000 y $800.000 pesos
y el 19,2% que pago menos
de $300.000 mil pesos.

El 49,2% de los participantes
prefiere viajar en pareja,
seguido por el 26,3% con la
familia y el 23,3% con un
grupo de amigos.

El 51,1% afirmo que su
ultima experiencia turistica
fue muy buena, seguido por
el 27,8% buena, el 16,2%
regular y el 4,9% mala.
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Pregunta 21.

A continuacion, se clasifica el grado de importancia que tienen para los jovenes los
motivos a la hora de viajar, relacionando cada color con la importancia y la cantidad

de respuesta obtenidas en la actividad.

Figura 32. Grado de importancia vs. motivos de viaje.

160
151
71 -
b ] 33
sl s ol
Descansar Precio del paquete turistico Calidad de la logistica Cuidado del cuerpo y salud

149

106
85
72
3
k7
3.t iﬂ
Cultura Encueniros sociales / Acceso al destino Experiencia en el lugar
familiares
178
I Nada Importante
I Poco importante
0 Importante
45 I Bastante importante
33 .
I Vuy importante
_5’_‘
Playa y sol Depories Gastronomia
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Teniendo en cuenta todas las respuestas obtenidas y el analisis realizado para cada
una de ellas, se logro determinar las dinamicas de compra de alternativas turisticas
de los jovenes universitarios de la ciudad, mas importantes como medio de viaje
favorito, clima, forma de hospedaje, medio para hacer reservaciones, tipo de turismo
preferido, pago promedio, la preferencia de compafia para viajar, entre otras, lo
cual ayudara en el siguiente capitulo, a proponer alteﬁativas de accion dirigidas a
las empresas u agencias de turismo para la inclusion de los factores de decision de

compra mediante el disefio de un mapa de experiencia del consumidor.

5.3. PROPUESTA DE ALTERNATIVAS DE ACCION PARA LAS EMPRESAS
DEL SECTOR TURISTICO

Por altimo, se presenta el customer journey o mapa de&xperiencia del consumidor
en la figura 33 que se podra observar detalladamente en la seccion de apéndices
del presente documento, que es una representacion visual del proceso por el que
pasa el cliente o proaecto para lograr un objetivo con una empresa, en este caso
haciendo inclusion a los factores de decision de compra de planes turisticos en los
jovenes universitarios de la ciudad de Bucaramanga teniendo en cuenta la buyer
persona identificada y las alternativas de accion para las empresas, obteniendo una

idea mas precisa de sus motivaciones, sus necesidades y puntos criticos.

Entre las alternativas de mejora propuestas que se relacionan con la Buyer persona
identificada y que haran parte del customer journey, se encuentran:

+ Estrategias de clientes.
« Estrategias de mejoramiento del servicio.

¢ Estrategias de contenido digital para las redes sociales.
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» Visibilidad a la promocion online (diferenciacion y posicionamiento, visibilidad del
servicio y estrategias de venta y promocion).

Figura 33. Customer journey.

::;r":':"mps - oncu:'r?t:l:‘) Consideracién jPor qué conflar? Decisién ;Qué beneficios se obtendran?
Reseias Constancia
Comportamients - | g positrvs ot ondia s en man<jo — -y
Actions b P entes ¥ salidad dela pigina ——» TMES ——p
Pasar [ Resafiss pesitives y Un paquete Satisfaccid
tempa con k5 Opinianes . Desea de e

. experiencias y ; 7 los anuncios en turistica acorde & ncan el

Wicaniinans- Haess ":".':’ e T e buscaderes e g d -
. Busqueda de c i Anunci Resed i
Informacion que Busqueds de = o) rorimsmi gy i canfiatsle sobre las
busea - Infermation destines wristicos ¥ "ETEI0% A visjes enmaneio 5, verificadosen  ___ posithas o o cienes del plan
en Bucaramanga de redes buscadores en redes ittt st

you are looking for

Sentimientos del
cliente - Customer

Backstage

Opertunidades ; Qué
s@ puede mejorar?

- Descripcion detallada cel servicio,
disponibilidad, contacto, entre otros,

- Incorperar palabras clave en el texto
relacionadas con as principales
cualidades del paguete turistico.

- Crear contenide fotogrifico y de
| video, reels, post y catilogos.

- Cptimizar los tiempos de atencidn.
- Realizar encuestas de satisfaccion.
- Mostrarse activos en el perfil de redes.

- Rapidez en el tratamiento de las
valoraciones negativas.

= Aumentar Ia calidad del servicio

= Identificacidn y conocimiento de
nuevas necesidades y estilos de viaje.

- Posibiligad de ofertar descuentos.

- Estimular reservas de futuros viajes

Por ultimo, es importante que los gerentes de cada agencia turistica, implementen

las estrategias propuestas que incentiven a sus clientes a ser espectadores de las

paginas web que manejan, para que pueda recogerse mayor informacion sobre los

contactos online, las visitas, los mejores destinos y se aumente su visualizacion.
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6. CONCLUSIONES

En los ultimos afios se ha observado un crecimiento considerablemente del sector
turistico (Cavazos, 2021), lo que impulso la realizacién de la presente investigacion
dando mas importancia a las perspectivas del consumidor hacia su destino ideal
(Ortega, 2022). Por tanto, los hoteles, agencias de viajes, las compafias aéreas y
organizaciones turisticas deben aprender a identificar las dinamicas de consumo
para la creacién de estrategias competitivas y un mejor conocimiento de los clientes
como centro de esta industria de servicios y de su decision de compra.

Por lo anterior, se identificaron que existen actualmente ocho principales tendencias
de consumo de planes turisticos, entre las cuales se encuentran: el consumidor
como un ser mas consciente de sus necesidades, el turismo sostenible, busqueda
de una transformacion, la relacién con la tecnologia y experiencias personalizadas;
lo cual permitié crear la Buyer persona, mediante el perfil de los clientes potenciales
relacionados con el comportamiento de los factores de su entorno, como edad de
22 afios, el nombre de Andrea Sanabria Gémez, estado civil con pareja, situacion
actual de estudiante de ingenieria ambiental y situacién familiar, datos demograficos

y nivel educativo de educacion superior, entre otros aspectos como retos y suefios.

Seguidamente, aplicando un cuestionario se determinaron las dinamicas de compra

de alternativas turisticas en jévenes universitarios, entre las cuales se encuentran:

¢ Género: femenino

e Edad: 19y 22 afios.

¢ Medio de viaje favorito: automévil y motocicleta.

¢ Preferencia de clima: templado / natural

+ Preferencia de hospedaje: grandes cadenas hoteleras.
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« Medio utilizado para la basqueda de hospedaje: agencias de viajes.

¢ Medio para realizar reservaciones hoteleras: agencias de viajes.

¢ Tipo de turismo: de playa y aventura.

« Preferencia al organizar los viajes: todo organizado desde una agencia.

¢ Cantidad de viajes realizados en el afo: 2 veces.

¢ Pago promedio por un plan turistico: entre $300.000 y $500.000 pesos.

¢ Preferencia de compania para viajar: en pareja.

e Factores con mayores niveles de importancia para los consumidores a la hora
de viajar: precio del paquete turistico, gastronomia, playa y sol, descanso.

Por altimo, se presenta el customer journey lo que permitié la representacion visual
del proceso por el que pasa el cliente y sus emociones; en este gréafico se presentan
tres etapas principales sobre los pasos del consumidor estando: el reconocimiento
(informacion encontrada), consideracion (por qué confiar) y decision (beneficios a
obtener); asi mismo, se relacionaron las variables de accién de comportamiento,
necesidades, informacion de busqueday los sentimiento&del cliente y se anexaron
oportunidades de mejora que se basan en estrategias de atencion al cliente, de
mejoramiento del servicio, de visibilidad a la promocion online, de diferenciacion y
posicionamiento, venta y promocion y de contenido digital en redes sociales para
WhatsApp Bussines, Instagram Bussines y Facebook Bussines Suite.
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7. RECOMENDACIONES

En primera instancia, se hace una recomendacion a las agencias o empresas que
presten servicios de turismo, el desarrollar, autorizar e iniciar la ejecucion de un Plan
Estratégico basado en la dinamica Compra - Consumidor, el cual contenga las
respectivas actividades segun cada area que se maneja (comercial, administrativo,
marketing, entre otras); con el fin de mejorar los aspectos que los consumidores

consideran primordiales al momento de decidir hacer la respectiva compra.

Es recomendable que los gerentes y encargados de cada empresa, implementen
estrategias que incentiven a sus clientes a ser espectadores de las paginas web de
turismo que se manejan, para que pueda recogerse mayor informacion sobre los
contactos online, las visitas, los mejores destinos y se aumente su visualizacién.

Es importante realizar evaluaciones constantes de los niveles de satisfaccion de los
clientes, mediante dinamicas de comentarios, quejas o sugerencias dejados por los

medios digitales, con el proposito de enmendar los errores y establecer mejoras.

En futuros estudios, se recomienda tomar como referencia la presente investigacion,
para que se puedan desarrollar planes gerenciales y/o administrativos desde las
diferentes areas que ofrece el programa de Tecnologia en Produccion Industrial
como marketing, costos y presupuestos, gestion de la calidad, talento humano, entre

otras que involucren la toma de decisiones estratégicas y competitivas.
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